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1 JOHDANTO 
Tutkimuksen tausta 
Asiakkaan arvostaminen on ollut Kelassa vuosien 2012 - 2015 strategian ja muutos-
ohjelman perusviesti. Kelan strategisena painopisteenä ovat olleet asiakasymmärryk-
sen syventäminen, luottamuksen vahvistaminen ja asiointiprosessin laadun ja tehok-
kuuden kehittäminen. Kelan strategisten tavoitteiden toteuttamiseksi on laadittu 
muutosohjelma Kohti uutta Kelaa. Yksi osa Kelan muutosohjelmaa on asiakkuuden-
hallintahanke, jossa päivitetään ja määritellään uudelleen Kelan asiakasryhmittelyä, 
toimintamalleja ja palveluprosessia. Kun tavoitteena on asiakkaiden tarpeisiin vastaa-
minen parhaalla mahdollisella tavalla, palvelun kehittäminen edellyttää asiakkaiden 
tarpeiden ja arvojen nykyistä parempaa ymmärtämistä. (Kelan toimintakertomus 
2012, 3, 6, 36.) 
Kelassa on vuonna 2010 tehty raportti Kelan erityisyksiköiden asiakastiedon hallin-
nasta. Erityisyksikköjen tehtävien mukaan niillä kullakin on osittain oma erityinen 
asiakaskuntansa, eikä kyseisten asiakasryhmien Kela-asioita välttämättä hoideta mis-
sään muualla kuin tietyissä erityisyksiköissä. Tehtävien ja asiakaskunnan eriytyminen 
asettaa haasteita yksiköiden toiminnan kehittämiselle ja asiakastiedon keräämiselle. 
Erityisyksikköjen edustajille tehdyn kartoituksen perusteella yksiköissä koetaan, että 
omien asiakkaiden asiakastyytyväisyyttä koskevaa tietoa ei ole riittävästi. Erityisyksi-
köiden asiakastietotarpeet liittyvät yksikköjen tarjoamien palvelujen riittävyyteen ja 
laatuun sekä palvelukanavien toimivuuteen. Yksiköt toivovat saavansa tietoa siitä, 
miten yksikön palvelukonsepti ja sen käytännön toteutus vastaa asiakkaiden toiveita 
ja odotuksia, sekä siitä, miten palvelukonseptia ja toimihenkilöiden osaamista pitäisi 
kehittää, jotta yksikkö vastaisi asiakkaiden tarpeisiin entistä paremmin. Lisäksi yksiköt 
toivovat saavansa enemmän määrällistä perustietoa muun muassa asiakaskunnan 
koostumuksesta. Kaikki yksiköt pitävät tärkeänä puhelinasiointiin liittyvän asiakastyy-
tyväisyystiedon keräämistä. (Kilpeläinen & Laatu 2010, 5, 7.) 
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Opintotukikeskus on yksi Kelan erityisyksiköistä. Selvityksen mukaan Opintotukikes-
kuksen tärkeimmät asiakastietotarpeet liittyvät puhelinpalvelun toimivuuden selvit-
tämiseen. Opintotukikeskuksessa halutaan tietää, kuinka tyytyväisiä palvelukanavaan 
soittaneet asiakkaat ovat saamaansa palveluun. Tiedot pitäisi saada palvelunumero-
kohtaisesti, jotta saadaan tietoa eri asiakasryhmien tyytyväisyydestä asiakaspalvelun 
kehittämistä varten. Opintotukikeskuksen toive on, että asiakastyytyväisyyttä mitat-
taisiin säännöllisesti ja systemaattisesti. (Kilpeläinen & Laatu 2010, 5, 7.) 
 
Perintäasioita Opintotukikeskuksessa hoitivat vuoden 2013 loppuun saakka Jyväsky-
län perintäyksikkö ja Takausvastuuyksikkö. Vuoden 2014 alussa Kelan perintäkeskus 
aloitti toimintansa ja edellä mainitut yksiköt siirtyvät organisaatiomuutoksen myötä 
Kelan perintäkeskukseen. 
 
Tutkimuksen tavoite 
Tämän tutkimuksen aiheena on tutkia Opintotukikeskuksen perintäasiakkaiden tyyty-
väisyyttä puhelinpalveluun.  Takausvastuuyksiköllä ja Jyväskylän perintäyksiköllä oli 
tutkimusaineiston keräämisen aikaan (kevät 2012) omat palvelunumeronsa. Tutki-
muksen tavoitteena on saada luotettava raportti Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän 
perintäyksikön asiakkaiden tyytyväisyydestä puhelinpalveluun ja ehdotuksia palvelun 
kehittämistä varten. Kelassa ei ole aikaisempaa tutkittua tietoa perintäasiakkaiden 
tyytyväisyydestä puhelinpalveluun. 
 
Tarkoituksena on myös selvittää, vaikuttaako hoidettavan asian sisältö (perintä) asi-
akkaiden kokemukseen asiakaspalvelusta, koska perintäasia koetaan usein negatii-
viseksi. Tarkoitus on myös vertailla, eroavatko Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän pe-
rintäyksikön asiakkaiden palvelukokemukset ja asiakastyytyväisyys toisistaan sekä 
saada tietoa näiden asiakasryhmien kokemuksista puhelinpalvelun kehittämistä var-
ten.  
 
Tutkimuksen toimeksiantaja on Opintotukikeskus ja tutkimusaineiston keruu suori-
tettiin yhteistyössä Kelan tutkimusosaston kanssa. Tutkimuksen aineisto on kerätty 
vuonna 2012, joten tutkimuksessa kuvataan vuoden 2012 tilannetta Opintotukikes-
kuksessa.  
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Tutkimuksen rakenne 
Tutkimuksen alussa on palvelun laatuun liittyvä kirjallisuuskatsaus. Palvelun laatua, 
sen ulottuvuuksia, mittaamista ja johtamista tarkastellaan yleisesti ja osittain myös 
julkisen sektorin kannalta. Kirjallisuuskatsauksen jälkeen esitellään tutkimuksen koh-
deyritys, eli Opintotukikeskus ja perehdytään muun muassa siihen, miten Kelan asia-
kaspalvelu on mallinnettu ja miten perintätyö toimii Kelassa. Kirjallisuuskatsauksen 
pohjalta tarkastellaan palvelun laadun totautumista julkisella sektorilla, Kelassa ja pe-
rintätyössä.  
 
Tutkimuksen neljännessä ja viidennessä luvussa esitellään tutkimusongelma ja tutki-
musmenetelmät. Kuudennessa luvussa esitellään tutkimuksen tulokset ja lopuksi 
seitsemännessä luvussa pohdinta ja johtopäätökset.  
 
Tutkimuksen pääkäsitteet ovat palvelun laatu, palvelukokemus, palvelutilanne, asia-
kaspalvelu, asiakastyytyväisyys ja perintätyö.  
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2 PALVELUN LAATU 
2.1 Palvelujen määrittäminen ja ryhmittely 
Grönroos (2000) määrittelee palvelun ainakin jossain määrin aineettomaksi teoksi tai 
tekojen sarjaksi. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikaisesti, eikä palvelua 
voi varastoida. Palvelutilanteessa asiakkaan ongelma ratkaistaan usein siten, että 
asiakas, palveluhenkilökunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun 
tarjoajan järjestelmät ovat vuorovaikutuksessa keskenään. (Grönroos 2000, 52, 53, 
54.) 
 
Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, 
joka tuotetaan ja kulutetaan yleensä samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisä-
arvoa. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta palvelutapahtuma on 
aineeton eikä tavallisesti johda tuottamiseen liittyvien konkreettisten elementtien 
omistusoikeuteen. Palvelun keskeinen hyöty on se, että joku tekee jotain asiakkaan 
puolesta. Asiakkaan saama hyöty ilmenee palvelun jo tapahduttua tai palvelua käy-
tettäessä. (Ylikoski 2000, 19,20.) 
 
Palvelujen ryhmittely 
Palvelu voidaan ryhmitellä usealla eri tavalla. Yksi tapa on jakaa palvelut inhimilli-
syyttä tai käyttäjäystävällisyyttä korostaviin ja tekniikkaa korostaviin palveluihin. Inhi-
millisyyttä korostavat (high-touch) palvelut pohjautuvat palveluprosessiin osallistu-
viin ihmisiin. Tekniikkaa korostavat (high-tech) palvelut korostavat puolestaan järjes-
telmiä, tietotekniikkaa ja muita fyysisiä resursseja. Palvelut ovat harvoin pelkästään 
jompaakumpaa ryhmää, sillä mikäli esimerkiksi teknisiin laitteisiin tulee ongelmia, in-
himillisyyttä kuvaavat piirteet, kuten palveluhenkisyys ja asiakaskeskeisyys, korostu-
vat. (Grönroos 2010, 84.)  
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Grönroosin mukaan toinen tapa on ryhmitellä palvelut ajoittain ja jatkuvasti tarjotta-
viin palveluihin. Jatkuvasti tarjottavissa palveluissa asiakkaan ja palveluntarjoajan vä-
lillä on havaittavissa jatkuvasti vuorovaikutusta ja tuolloin tarjoutuu useita mahdolli-
suuksia parantaa asiakkaan ja palveluntarjoajan välistä suhdetta. Ajoittain käytetyissä 
palveluissa suhteiden luominen on huomattavasti hankalampaa, sillä palvelutapah-
tuma ei ole toistuva eikä tapahdu usein. (Grönroos 2010, 85.)  
 
Julkiset palvelut 
Lillrank (1998) toteaa teoksessaan, että julkisia palveluita ei valita, ne joko otetaan tai 
jätetään. Kansalainen ei voi valita yksittäistä toimitetta eikä maksa suoraan vaan ve-
rojen kautta, joten hänelle jää näin käyttäjän rooli. Julkisten palveluiden laatuun liit-
tyy neljä perustekijää, jotka erottavat ne yksityisistä palveluista. (Lillrank 1998, 43, 
91.)  
 
Lillrankin esittämät julkisia ja yksityisiä palveluita erottavat tekijät: 
- Julkisella sektorilla ei ole asiakkaita sanan varsinaisessa merkityk-
sessä, vaan kansalaisia palveluiden käyttäjinä.  
- Palvelujen suunnittelu ja toteutus ovat erillisiä asioita, joihin sovel-
letaan erilaisia ohjausperiaatteita. 
- Ohjausperiaatteena käytetään nettoarvon ja valintojen sijasta oi-
keudenmukaisuutta ja tasa-arvoa ja niistä johdettua normistoa.  
- Palvelut suoritetaan budjettipohjaisissa organisaatioissa markkina-
pohjaisten organisaatioiden sijaan.  
 
Lumijärjen ja Jylhäsaaren (2000) mukaan julkisen sektorin palvelujen tuottajat kanta-
vat tuottamistaan palveluista laajemman vastuun kuin pelkän asiakasvastuun. Tässä 
ero yritykseen on ilmeinen. Yrityksen tavoitteena on ensisijaisesti tehdä asiakas tyy-
tyväiseksi. Julkisella puolella myös valvontatehtävät, moraaliset velvollisuudet ja de-
mokratian vaatima vastuullisuus perustelevat, miksi on omaksuttava laajempi, yhteis-
kunnallinen vastuu. Julkisella sektorilla joudutaan tavoittelemaan yleisen edun ja asi-
akkaan edun tasapainoa. (Lumijärvi & Jylhäsaari 2000, 191, 200.) 
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2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet 
Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta. Tekninen eli laadun 
lopputulosulottuvuus kertoo, mitä asiakkaat saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yri-
tyksen kanssa ja mitä asiakkaille jää palveluprosessin jälkeen. Toiminnallisesta laa-
dusta eli prosessiulottuvuudesta kertoo taas se, miten asiakas saa palvelun ja mil-
laiseksi hän kokee samaan aikaan tapahtuvan tuotanto- ja kulutusprosessin. Asiakas 
pystyy yleensä arvioimaan teknisen laadun realistisesti, ja sillä on suuri painoarvo asi-
akkaan arvioidessa palvelun laatua. Toiminnallisen laadun arviointi on usein vaikeam-
paa. Yrityksen pitää määrittää laatu samalla tavalla kuin asiakkaat sen määrittävät, 
muuten laatuhankkeeseen voidaan valita vääriä toimenpiteitä. (Grönroos 2010, 100 - 
102.) Kuviossa 1 havainnollistetaan kaksi palvelun laadun ulottuvuutta.  
 
 
KUVIO 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grönroos 2010, 103.) 
 
Rissasen (2006) mukaan asiakas muodostaa käsityksensä palvelun laadusta esimer-
kiksi palvelun tuottajan pätevyyden ja ammattitaidon perusteella. Nämä ominaisuu-
det ilmenevät asiakkaalle, jos asiakaspalvelutilanne etenee asiakkaan odotusten mu-
kaan. Kun asiakas kokee yrityksen toiminnan virheettömänä, syntyy luottamus palve-
lun tuottajaan. Uskottavuus taas syntyy siitä, että asiakas uskoo palvelun tuottajan 
toimivan asiakkaan edun mukaisesti. Palvelun saavutettavuus ja turvallisuus ovat 
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myös tärkeintä tekijöitä palvelun laadun syntymisessä. Palvelun tuottajan palvelualt-
tius ja kohteliaisuus sekä asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmärtäminen sekä 
selkeä viestintä koetaan Rissasen mukaan tärkeiksi tekijöiksi palvelun laatua arvioita-
essa. (Rissanen 2006, 215 - 217.) 
Edellä mainittujen asioiden lisäksi yksi merkittävä palvelun laadun kokemiseen vai-
kuttava tekijä on yrityksen imago. Myönteinen mielikuva palvelun tarjoajasta mah-
dollistaa usein sen, että asiakas luultavasti antaa pienet virheet anteeksi. Jos virheitä 
sattuu usein, imago kärsii, ja jos imago on kielteinen, pienetkin virheet vaikuttavat 
suhteellisesti enemmän. (Grönroos 2010, 102.) 
2.3 Palvelutilanne eli totuuden hetki 
Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toi-
mintatapojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta merkittävimpiä, ja ne määrää-
vät toiminnallisen laadun tason. Vuorovaikutustilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi, 
koska palvelun tarjoajalla on tuolloin tilaisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. 
Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessin pitää olla huolellisesti suunniteltu ja hoi-
dettu, jottei huonosti hoidettuja totuuden hetkiä pääse syntymään. Huonosti hoi-
dettu totuuden hetki voi heikentää prosessin toiminnallista laatua ja heikentää siten 
kokonaispalvelun laatua. (Grönroos 2010, 111.)  
 
Ylikosken (2000) mukaan palvelun tuottaminen tapahtuu kuin ”näyttämöllä”. Totuu-
den hetkellä, eli palvelutilanteella on roolit ja käsikirjoitus ja asioilla tietty tapahtu-
majärjestys. Asiakkaalla on odotus ja ennakkokäsitys tilanteesta. Jos tilanne ei etene 
asiakkaan ennakkokäsitysten mukaisesti, hän yllättyy. Esimerkiksi palvelun nopea 
saanti voi olla positiivinen yllätys. Negatiiviset yllätykset sen sijaan merkitsevät huo-
noa kokemusta palvelutilanteesta. On tärkeää, että palvelutilanteen roolit ovat sel-
villä asiakkaalle ja asiakaspalvelijoille. Jos yritys odottaa asiakkaan käyttävän itsepal-
velua, asiakkaan pitää olla tästä tietoinen. Asiakas on palvelutilanteessa läsnä myös 
tunteineen. Tunteet ja mielialat vaikuttavat käyttäytymiseen sekä siihen, miten asia-
kas kokee palvelun. (Ylikoski 2000, 89 - 90.) 
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2.4 Palvelun koettu kokonaislaatu  
Palveluyritykset tavoittelevat hyvää laatua, mutta laadun määritteleminen on vai-
keaa. Palvelun laatu on jatkuvasti muutoksessa oleva osa palvelukokonaisuutta. Pal-
velun laatu pitää jokaisen kokea ja todeta itse. Palvelun laadulla tarkoitetaan sitä, mi-
ten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan palvelun laadulle asettamia odotuksia ja 
vaatimuksia. Asiakkaalla on oma käsitys siitä, mikä palvelun taso on riittävää ja myös 
käsitys palvelun toivetasosta, eli mitä palvelu voisi olla parhaimmillaan. Toivotun pal-
velun laatuun vaikuttavat asiakkaan tarpeet, henkilökohtaiset ominaisuudet ja elä-
mänvaihe. Toivottuun palveluun vaikuttavat myös asiakkaan henkilökohtainen käsi-
tys hyvästä palvelun laadusta sekä asiakkaan odotukset palvelun laadun suhteen. 
(Lämsä & Uusitalo 2002, 24, 51 - 54.) 
 
Julkisen sektorin luonne tuo palvelun laadun määrittelemiseen lisäulottuvuutta. Laa-
dun välttämättömiksi osatekijöiksi muodostuvat asiakkaiden tasa-arvon ja oikeuden-
mukaisen kohtelun näkökulmat. Laatu on nähtävä julkisella sektorilla laajemmin kuin 
yksityisellä sektorilla. Julkisella sektorilla palvelun laatu on enemmän kuin palvelujen 
nopeuttamista tai prosessuaalisen sujuvuuden lisäämistä. Siihen kuuluvat lisäksi vuo-
rovaikutuksen ja palveluympäristön toimivuuden ominaisuudet. Huonon laadun voi-
daan julkisella sektorilla katsoa merkitsevän sitä, että palvelu ei vastaa palvelujen laa-
tua määrittelevien ryhmien enemmistön siltä odottamia vaatimuksia. (Lumijärvi & 
Jylhäsaari 2000, 52, 191, 235.) 
 
Palvelun kokonaislaatu ei muodostu ainoastaan koettujen laatukokemusten perus-
teella, vaan siihen liitetään kiinteästi myös odotukset. Laatu on silloin hyvä, kun ko-
ettu laatu vastaa asiakkaiden odotuksia laadusta. Vaikka palvelu olisi kelvollista, voi 
asiakkaalle syntyä odotetun ja koetun laadun välille kuilu, jos esimerkiksi markkinoin-
tiviestintä on lupaillut liikoja. (Grönroos 2010, 105; Lecklin 2006, 94.) Kuviossa 2 ha-
vainnollisetaan, miten laatukokemukset liittyvät moniin perinteisiin markkinointitoi-
miin.  
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KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu. (Grönroos 2010, 105.) 
 
Kuviosta 2 selviää, että Grönroosin (2010) mukaan odotettu laatu muodostuu mark-
kinointiviestinnästä, suusanallisesta viestinnästä, suhdetoiminnasta, yrityksen ima-
gosta sekä asiakkaan tarpeista ja arvoista. Markkinointiviestintä sisältää muun mu-
assa yrityksen mainonnan, suoramarkkinoinnin, myynninedistämisen, internetsivut ja 
nettiviestinnän sekä myyntikampanjat, jotka kaikki ovat suoraan yrityksen valvon-
nassa. Imago, suusanallinen viestintä ja suhdetoiminta riippuvat paljon yrityksen 
aiemmasta menestyksestä, joten yritys pystyy valvomaan niitä ainoastaan epäsuo-
rasti. Imago vaikuttaa suuresti asiakkaan kokemaan laatuun, ja sitä pitäisikin johtaa 
asianmukaisesti. (Grönroos 2010, 105 - 106.)  
Kirjallisuudessa on kiistelty siitä, onko palvelun laadun ja asiakastyytyväisyyden välillä 
eroa, ja jos on, koetaanko laatu ensin ja seuraako tyytyväisyys vasta sitten vai toisin-
päin. Grönroosin mukaan tehdyt analyysit osoittavat selvästi, että palvelun laadun 
kokemus tapahtuu ensin ja tyytyväisyys tai tyytymättömyys laatuun syntyy sen jäl-
keen. (Grönroos 2010, 118 - 121.) 
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2.5 Hyvä asiakaspalvelu 
Aarnikoivun (2005) mukaan tärkein asiakaspalvelijan ominaisuus on oikea palvelu-
asenne. Halu palvella ja perehtyä asiakkaaseen sekä asiakkaan odotuksiin vastaami-
nen kertovat hyvästä palvelu-asenteesta. Hyvän asiakaspalvelun tavoitteena ei ole 
nopean hyödyn löytäminen, vaan tarpeiden tyydyttäminen pitkäaikaisessa asiakas-
suhteessa. Asiakaspalvelija keskittyy luottamussuhteen rakentamiseen asiakkaan ja 
yrityksen välille ja mahdollistaa asiakkaan yksilöllisyyden huomioimisen jatkuvalla tie-
don keruulla ja tallennuksella. Hyvä asiakaspalvelija on ylpeä tekemästään työstä ja 
ymmärtää vaikutuksensa yrityksen maineeseen. (Aarnikoivu 2005, 59.) 
Bergström ja Leppänen (2009) toteavat teoksessaan, että hyvään palveluun vaikutta-
vat merkittävästi yrityksen palveluresurssit. Palveluresursseihin kuuluvat yrityksen 
asiakaspalveluhenkilöstön määrä ja laatu, sekä palveluympäristö ja palvelussa käytet-
tävä teknologia. Riittävä henkilöstömäärä lisää palvelun saavutettavuutta ja suju-
vuutta, ja se korostuu etenkin ruuhka-aikoina. Asiakaspalvelijoiden odotetaan olevan 
joustavia, kohteliaita, täsmällisiä, luotettavia ja oman alan asiantuntijoita. Hyvä pal-
velu ei kuitenkaan synny ainoastaan asiakaspalvelijoiden kautta, vaan siihen vaikutta-
vat merkittävästi asiakaspalvelua avustavat henkilöt, kuten tuotteiden tilaajat ja las-
kutusta hoitavat henkilöt. Yrityksen sisäinen asiakaspalvelu on vankka perusta ulkoi-
selle asiakaspalvelulle ja sisäisen palvelun onnistuminen vaikuttaa ulkoisen palvelun 
laatuun. (Bergström & Leppänen 2009, 183 - 184.)  
 
Grönroos (2010) on listannut hyväksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä. Luettelo 
perustuu vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin ja käytännön kokemuk-
seen. Lista ei kuitenkaan ole tyhjentävä, ja sitä tulee soveltaa toimialan ja asiakkaan 
mukaan. (Grönroos 2010, 121 - 122.) 
 
1. Ammattimaisuus ja taidot. Asiakkaat ymmärtävät, että palveluntarjoajalla ja sen 
työntekijöillä on tarvittavat tiedot, taidot ja resurssit heidän ongelmiensa ammattitai-
toiseen ratkaisuun.  
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2. Asenteet ja käyttäytyminen. Asiakaspalvelijat huomioivat asiakkaat ja haluavat rat-
kaista heidän ongelmansa ystävällisesti ja spontaanisti.  
3. Lähestyttävyys ja joustavuus. Palveluntarjoajan toiminta, sijainti, aukioloajat, työn-
tekijät ja operatiiviset järjestelmät ovat suunniteltu asiakasta varten niin, että asiakas 
saa haluamansa palvelun helposti ja joustavasti.   
4. Luotettavuus. Asiakkaat tietävät voivansa luottaa palvelutarjoajan ja sen työnteki-
jän lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.  
5. Palvelun normalisointi. Palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitääkseen ti-
lanteen hallinnassaan ja löytääkseen uuden, hyväksyttävän ratkaisun jos tapahtuu jo-
tain odottamatonta. 
6. Palvelumaisema. Asiakkaat tuntevat, että fyysinen ympäristö ja muut palveluta-
paamisen ympäristöön liittyvät tekijät tukevat myönteistä kokemusta.  
 
7. Maine ja uskottavuus. Asiakkaat uskovat, että palveluntarjoajan toimiin voi luot-
taa, että palveluntarjoaja antaa rahoille vastineen ja että yrityksen suorituskriteerit ja 
arvot ovat sellaisia, jotka asiakaskin voi hyväksyä.  
 
Ammattimaisuus ja taidot, liittyvät tulokseen ja kuuluvat siten teknisen laadun ulot-
tuvuuteen. Maine ja uskottavuus puolestaan liittyvät läheisesti palveluntarjoajan 
imagoon. Loput yllä mainituista kriteereistä ovat prosessin toiminnalliseen laatuun 
liittyviä tekijöitä. (Grönroos 2010, 114, 121.) 
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2.6 Palvelun laadun mittaaminen SERVQUAL-menetelmän avulla 
Grönroosin (2010) mukaan palvelun laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan näkökul-
masta, sillä se kertoo asiakkaan yleisestä näkemyksestä tuotteen tai palvelun onnis-
tuneisuuden suhteen. Laadun kokemisen näkökulmasta tärkein osa palvelusta tuote-
taan silloin, kun asiakas osallistuu palveluprosessiin, kokee sen ja arvioi sitä. Kun pal-
veluntarjoaja ymmärtää, miten käyttäjät kokevat palvelujen laadun ja arvioivat sitä, 
se voi määrittää, miten näitä arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. Kirjalli-
suudessa on käytetty kahdenlaisia mittausvälineitä palvelun laadun mittaamiseen; 
attribuuttipohjaiset mittausvälineet ja kvalitatiiviset mittausvälineet. Attribuuttipoh-
jaiset mittausmallit perustuvat palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihin. Att-
ribuuttipohjaiset mallit ovat käytetyimpiä palvelun laadun mittausvälineitä sekä aka-
teemisissa tutkimuksissa että yrityksissä. Kvalitatiiviset mittausmallit perustuvat pal-
veluiden tai palvelutilanteiden kuvailemiseen tai esimerkiksi kriittisten tapahtumien 
arviointiin. (Grönroos 2010, 99, 113 - 114.) 
 
Asetettujen palvelun laadun tavoitetasojen toteutumista voidaan seurata erilaisten 
raporttien avulla. Raporttien avulla voidaan määrittää esimerkiksi puhelinpalvelun ja 
muiden kanavien toimivuutta. Mitattavina asioina voivat olla esimerkiksi jonotus- ja 
vastausajat, yhteydenottoaikojen kestot ja ruuhka-ajat. Toteuma suhteutetaan asiak-
kaan näkemykseen esimerkiksi kohtuullisesta jonotusajasta, jolloin voidaan määrittää 
asiakkaan odotusten ja toteuman välinen ero eli asiakkaan kokema kokonaislaatu. 
(Aarnikoivu 2005, 67.) 
 
SERVQUAL-menetelmä 
SERVQUAL-menetelmä on tunnetuin attribuuttipohjaisista palvelun laadun mittaus-
menetelmistä. Siinä määritetään joukko attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun omi-
naisuuksia. Vastaajaa pyydetään antamaan arvosana palvelusta kyseisten attribuut-
tien osalta. (Grönroos 2010, 114 – 115.) 
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Alun perin palvelun laatua kuvaavia osa-alueita oli kymmenen (Grönroos 2010, 114 - 
115):  
1. Luotettavuus: suorituksen johdonmukaisuus ja luotettavuus 
2. Reagointialttius: työntekijöiden halu ja valmius palvella 
3. Pätevyys: tarvittavien tietojen ja taitojen hallinta 
4. Saavutettavuus: yhteydenoton mahdollisuus ja helppous 
5. Kohteliaisuus: kontaktihenkilöiden käytöstavat, kunnioittava asenne, huo-
maavaisuus ja ystävällisyys 
6. Viestintä: asiakkaille puhuttu kieli on ymmärrettävää, ja asiakkaiden kuuntelu 
7. Uskottavuus: luotettavuus, rehellisyys ja asiakkaiden etujen ajaminen  
8. Turvallisuus: vaaroja, riskejä tai epäilyksiä ei ole 
9. Asiakkaan ymmärtäminen ja tunteminen: aito pyrkimys ymmärtää asiakkaan 
tarpeita 
10. Fyysinen ympäristö: palvelun fyysiset tekijät 
 
SERVQUAL-menetelmässä palvelun laadun osa-alueitaa kuvataan usein 22 palvelua 
kuvaavalla attribuutilla ja vastaajia pyydetään ilmoittamaan mitä he odottivat palve-
lulta ja miten he kokivat sen. Attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten välis-
ten poikkeamien perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos. Mitä sel-
vemmin tulos osoittaa kokemusten jääneen odotuksia heikommaksi, sitä heikompi 
koettu laatu on. Myöhemmin kymmenen palvelun laadun osa-aluetta karsittiin vii-
teen. (Grönroos 2010, 115 - 116.) 
Palvelun laadun viisi osa-aluetta Grönroosin (2010) mukaan: 
1. Konkreettinen ympäristö. Palveluyrityksen käyttämien toimitilojen, laitteiden 
ja materiaalien miellyttävyys ja asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus. 
2. Luotettavuus. Palveluyritys tarjoaa asiakkailleen täsmällistä ja virheetöntä 
palvelua ja tekee sovitussa ajassa sen, mitä on luvannut.  
3. Reagointialttius. Palveluyrityksen työntekijät ovat halukkaita auttamaan asia-
kasta viipymättä.  
4. Vakuuttavuus. Työntekijöiden kohtelias ja osaava käyttäytyminen saa asiak-
kaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi.  
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5. Empatia. Yritys ymmärtää asiakkaiden ongelmia, toimii asiakkaiden etujen 
mukaisesti ja kohtelee heitä yksilöinä. Yrityksen aukioloajat ovat sopivat.  
 
Palvelut ja markkinat ovat keskenään erilaisia, joten SERVQUAL-mittarin asteikkoa tu-
lee soveltaa harkitusti ja sen osa-alueita ja attribuutteja tulee miettiä etukäteen. Al-
kuperäiseen osatekijä- ja attribuuttijoukkoon voi lisätä muita näkökohtia tai poistaa 
siitä joitakin. Kun pyritään selvittämään mistä palvelu koostuu, osa-alueet ovat hyvä 
lähtökohta palvelun luonteenomaisten piirteiden selvittämiselle. Kun koettua palve-
lun laatua mitataan SERVQUAL-menetelmällä, osa-alueet ja attribuutit tulee mukaut-
taa tilanteeseen sopivaksi. (Grönroos 2010, 117.) 
SERVQUAL-menetelmää on myös kritisoitu. Mittarin osa-alueiden on todettu mo-
nissa tutkimuksissa koskevan hyvinkin erilaisia palveluja, mutta joissakin tutkimuk-
sissa näitä viittä osa-aluetta ei ole pystytty toteamaan. Alkuperäisessä menetelmässä 
käytetyt attribuutit eivät aina kuvaa täsmällisesti palvelun näkökohtia, joten niiden 
soveltaminen on tärkeää. Monia attribuutteja koskevien odotusten ja kokemusten 
vertailuihin perustuva mittaaminen sisältää myös validiteettiin liittyvän ongelman. 
Jos odotuksia mitataan palvelukokemuksen jälkeen, mittauksen kohteena ei ole to-
dellinen odotus vaan kokemuksen vinouttama odotus. Asiakkaan palveluprosessin ai-
kana saamat kokemukset voivat muuttaa hänen odotuksiaan, joten odotuksien mit-
taaminen myös ennen palvelun kokemusta on haasteellista. Asiakkaan todellisen laa-
tukokemuksen määrittämisessä tulisi käyttää vertailukohtana muuttuneita odotuk-
sia. (Grönroos 2010, 116, 117, 119.) 
 
2.7 Palvelun laadun johtaminen kuiluanalyysimallia hyödyntäen 
Laadun parantamista ei tule pitää vain yksittäisenä kampanjana, vaan se on jatkuva 
prosessi. Koko henkilöstöltä vaaditaan jatkuvaa laadun merkityksen arvostamista ja 
laadun parantamiskeinojen ymmärtämistä. Johdon tehtävä on pitää prosessia jatku-
vasti yllä. Johto ei voi kuitenkaan yksinään päättää laadun tasosta, vaan laadun tulee 
pohjautua asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. (Grönroos 2010, 141, 154.) 
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Seuraavaksi esitellään palvelun laadun kuiluanalyysimalli, joka on yksi palvelun laa-
dun kokonaisvaltaisista johtamismalleista. Kuiluanalyysimalli on tarkoitettu yrityksen 
laatuongelmien lähteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen valai-
semiseen (Grönroos 2010, 143).  
 
Kuiluanalyysi  
Zeithaml, Berry ja Parasuraman ovat kehittäneet niin kutsutun kuiluanalyysimallin 
(kuvio 3) kuvaamaan palvelun laadun osatekijöitä, sekä palvelun laadun ongelmakoh-
tia. Malli osoittaa, kuinka palvelun laatu muodostuu, ja se ohjaa johtoa löytämään 
laatuongelman syyt, mahdolliset epäjohdonmukaisuudet toimittajan ja asiakkaan kä-
sitysten väliltä ja sopivat keinot kuilun umpeen kuromiseen. Kuiluanalyysin avulla yri-
tyksen johto pystyy selvittämään tekijät, jotka estävät laadukkaan palvelun syntymi-
sen. Yrityksen strategiat voidaan myös rakentaa kuiluanalyysia hyödyntäen, sillä se 
tarjoaa loogisen pohjan asiakkaiden odotuksille ja kokemuksille. (Grönroos, 143, 
149.) 
 
Kuviossa 3 esitetyn kuiluanalyysimallin yläosassa on asiakkaaseen liittyviä ilmiöitä ja 
alaosassa palvelun toimittajaan liittyviä ilmiöitä. Mallissa on viisi laatukuilua, jotka si-
jaitsevat perusrakenteen osien välissä. Kuilut ovat odotusten ymmärryskuilu, suun-
nittelukuilu, tuotantokuilu, viestintäkuilu sekä asiakkaan odottaman ja kokeman pal-
velun laadun kuilu. Tärkein kuilu on odotetun ja koetun palvelun välinen kuilu, joka 
on riippuvainen muista prosessin kuiluista. Kuilut ovat seurausta laadunjohtamispro-
sessin epäjohdonmukaisuuksista. (Grönroos 2010, 143 - 145.) 
17 
 
                                                                  
 
 
KUVIO 3. Palvelun laadun kuiluanalyysimalli. (Grönroos 2010, 144; Parasuraman, 
Zeithaml & Berry 1988)  
 
Zeithaml, Berry ja Parasuraman (1990) määrittelevät asiakaskuilun koostuvan niistä 
eroista, jotka muodostuvat asiakkaan saaman palvelun sekä asiakkaan palvelulle 
asettamien odotusten ja käsitysten välille. Odotukset perustuvat käyttökokemuksiin 
ja näkemykset ovat subjektiivisia arvioita toteutuneesta palvelusta. Odotukset perus-
tuvat usein asiakkaan ajatukseen siitä mitä pitäisi tapahtua, eli millaista asiakas odot-
taa palvelun olevan. (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1990, 33.) Odotettu palvelu 
riippuu asiakkaan menneistä kokemuksista, henkilökohtaisista tarpeista sekä suusa-
nallisesta viestinnästä ja markkinointiviestinnällisistä toimenpiteistä. Koettu palvelu 
syntyy sisäisten päätösten ja toimenpiteiden seurauksena. Johdon käsitykset asiak-
kaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia koskevia päätöksiä. Asiakas 
kokee kaksi laadun osatekijää; toiminnallisen laadun eli palvelun toimitus- ja tuotan-
toprosessin sekä teknisen laadun eli prosessin seurauksena olevan teknisen ratkaisun 
lopputuloksen. Markkinointiviestinnän kautta voidaan vaikuttaa sekä koettuun että 
odotettuun palveluun. (Grönroos 2010, 143 - 144.) 
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Kuilu 1. Johdon näkemyksen kuilu  
Ensimmäinen kuilu syntyy, kun asiakkaiden odotukset ja johdon näkemys asiakkaiden 
odotuksista eroavat toisistaan. Epätarkat tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntä-
analyyseista, tai niiden tekemättä jättäminen voivat synnyttää kuilun, koska tällöin 
yritys ei saa oikeanlaista tai riittävää tietoa asiakkaiden odotuksista ja mielipiteistä. 
Usein yrityksen luulevat, että palvelu vastaa asiakkaiden odotuksia, jos kielteisiä asia-
kaspalautteita ei tule. Toisinaan yritys saattaa aliarvioida tarpeensa saada tietoa asi-
akkaiden odotuksista tai jopa luoda itse asiakkaan tarpeen ja tuottaa sen mukaista 
palvelua. Yrityksen tulisi aina ensin selvittää asiakkaan todelliset tarpeet ja kehittää 
niille palveluja. Jos palveluyrityksen johto ei tunne asiakkaidensa odotuksia on kuilu 
yrityksen johdon kuvitelmien ja asiakkaiden odotusten välillä suuri, eikä palvelu tuol-
loin täytä asiakkaan odotuksia. Tämä voi johtua siitä, ettei palveluyrityksen johto ole 
antanut selkeitä ohjeita asiakasrajapinnassa toimijoille siitä, miten se haluaa palvelun 
toteutettavan. Annetut ohjeet ja toimintamallit eivät välttämättä myöskään kohtaa 
todellisuutta, vaan ovat kaukana siitä. Palvelun toimituksen ja siihen liittyvän kom-
munikaation välillä ei saa olla katkoksia tai väärinymmärryksiä. Toisaalta taas asiak-
kaan odotukset voivat olla epärealistisia, eivätkä ne kohtaa todellisuutta. (Grönroos 
2010, 144; Zeithaml ym. 1990, 51 - 54.)  
 
Korjaavina toimenpiteinä yrityksen tulee perehtyä entistä paremmin palvelukilpailun 
piirteisiin. Mikäli johto ei toimi itse asiakaskontakteissa, tulisi sen kuunnella asiakas-
palvelijaa, jolle asiakas on palautteensa antanut. Tätä kautta johdolle muodostuu pa-
rempi käsitys asiakkaiden tarpeista palvelua kohtaan. Monikerroksinen organisaa-
tiorakenne saattaa olla yhtenä syynä kuilun syntyyn, sillä liian useat organisaatioker-
rokset pysäyttävät helposti asiakaskontakteja koskevan tiedonkulun. Joissakin ta-
pauksissa johdon vaihtaminen on ainoa toimiva ratkaisu. Toiminnan lähtökohtana tu-
lisi pitää asiakkaiden toiveita ja tarpeita, joten tutkimustoiminnan parantaminen voi 
olla tarpeellista. (Grönroos 2010, 144 - 145; Zeithaml ym. 1990, 54.) 
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Kuilu 2. Laatuvaatimusten kuilu  
Toinen kuilu syntyy, kun palvelun laatuvaatimukset eivät ole yhteneviä johdon laa-
tuodotusnäkemysten kanssa. Yhtenä syynä saattaa olla se, ettei yrityksen johto ole 
pitänyt palvelun laatua tarpeeksi tärkeänä asiana, jolloin laatuvaatimusten suunnit-
telu on epäonnistunut. Suunnitteluprosessi voi olla riittämätöntä, virheellistä tai huo-
nosti johdettua. Syynä voi olla myös se, ettei palvelun laadulle ole asetettu riittävän 
selkeitä tavoitteita, jolloin henkilöstö ei tiedä mitä siltä odotetaan. Johdon tulisi ym-
märtää, että palvelun laatu on yksi tärkeimpiä menestystekijöitä palvelualalla, joten 
laadun tarkkailu on yksi johdon tärkeimmistä tehtävistä. (Grönroos 2010, 145 - 146.)  
On mahdollista, että johto ei pysty tai halua vastata täysin asiakkaiden odotuksiin. 
Laadun kehittäminen saattaa tuntua turhalta toimenpiteeltä, jos johto on liian keskit-
tynyt tuottavuuteen, kustannuksiin ja muihin talousmittareihin. Palvelun laatua ke-
hittävät muutokset saattavat vaatia myös uusien laitteiden tai tekniikan hankintaa, 
joihin ei välttämättä ole varattu taloudellisia resursseja. Laatu-uudistukset vaativat 
sekä johdon että työntekijöiden ymmärryksen ja sitoutumisen tavoitteisiin. Tärkeää 
on, että henkilöstö osaa nähdä laatuvaatimukset asiakkaan näkökulmasta. Tavoit-
teista ja vaatimuksista tulisi sopia yhdessä palvelun toimittajien, suunnittelijoiden ja 
johdon kesken. Liian tiukat vaatimukset rajoittavat luovuutta ja joustavuutta ja vä-
hentävät työntekijöiden halua ryhtyä toimenpiteisiin, joihin sisältyy riskejä. Työnteki-
jöitä tulee myös motivoida, jotta he käyttäisivät luovuutta työssään ja asiakaspalvek-
lun taso säilyisi hyvänä. Tämän lisäksi tehtyjä muutoksia tulee seurata sekä mitata 
niiden vaikutusta palvelun laadun kehittymiseen. (Grönroos 2010, 145 - 146; 
Zeithaml ym. 1990, 71.)  
 
Yhtenä parannuskeinona tämän kuilun umpeen kuromiseen ovat laatustandardit. 
Laatustandardien avulla voidaan selventää palveluhenkilöstölle, mikä johdon mie-
lestä on tärkeää ja millaisella toiminnalla on merkitystä. Laatustandardit ovat näkyviä 
ja asiakkaan mitattavissa olevia asioita, jotka perustuvat asiakkaan odotuksiin. 
(Zeithaml ym. 1990, 41 - 42.)  
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Kuilu 3. Palvelun toimituksen kuilu  
Palvelun toimituksen kuilu syntyy, kun palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei 
toimita laatu-vaatimusten mukaisesti. Grönroosin (2010) mukaan kuilun syyt voidaan 
jakaa kolmeen luokkaan (Grönroos 2010, 146):  
1. johdon ja työnjohdon tekemiset 
2. työntekijöiden näkemykset vaatimuksista, säännöistä ja asiakkaiden tar-
peista ja toiveista 
3. tekniikan ja operatiivisten järjestelmien puute.  
 
Johdon aiheuttamat ongelmat voivat johtua laatukäyttäytymistä heikentävien mene-
telmien käytöstä. Yrityksen valvontajärjestelmät voivat olla ristiriitaisia laatuvaati-
musten kanssa, jolloin helposti valvotaan vääriä asioita ja silloin palkitaan väärin pe-
rustein työntekijöitä. Parannuskeinona on muuttaa tapaa, jolla esimiehet ja työnjoh-
tajat kohtelevat alaisiaan, ja tapaa, jolla valvontajärjestelmissä valvotaan työsuorituk-
sia ja palkitaan niistä. Valvontajärjestelmän on oltava yhdenmukainen laatuvaatimus-
ten kanssa. (Grönroos 2010, 146 - 147.) 
 
Kuilun syntymisen syynä voi olla myös henkilöstön asenteet ja taidot. Joissantapauk-
sissa henkilöstöllä ei ole halua tai kykyä palvella asiakasta laatuvaatimuksen mukai-
sesti. Yksittäisen työntekijän työpanoksella ja asenteella hänen toimiessa asiakaspal-
velun rajapinnassa on suuri rooli tämän kuilun syntymisessä. Palvelun toimitukseen 
liittyvät ongelmat on tärkeää ratkaista nopeasti, sillä ne kohdistuvat suoraan asiak-
kaaseen. Kuilua voidaan pienentää selventemällä henkilöstön tehtäviä ja palkkaa-
malla mahdollisimman hyvin kyseiseen työtehtävään soveltuvia henkilöitä. Jos työn-
tekijät ovat sitoutuneita ja tehtävään sopivia, myös henkilökunnan vaihtuvuus piene-
nee ja yritykseen saadaan luotua parempi tiimihenki. Toimiva tiimityö on yksi palve-
lunlaadun avaintekijä.  (Zeithaml ym. 1990, 89, 90, 99, 108.)  
 
Henkilökunnan mahdolliset ongelmat teknisten laitteiden ja järjestelmien kanssa, tu-
lisi hoitaa järjestämällä heille perehdytystä ja jatkuvaa koulutusta. Myös sisäinen 
markkinointi, eli toimiva vuorovaikutus yrityksen sisällä, on tärkeässä osassa kuilun 
umpeen kuromisessa. (Grönroos 2010, 147 - 148.)  
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Kuilu 4. Markkinointiviestinnän kuilu  
Neljäs kuilu syntyy jos markkinointiviestinnässä annetut lupaukset ovat ristiriidassa 
toimitetun palvelun kanssa. Yleisimpiä syitä kuilun syntymiseen ovat liioitellut lu-
paukset tai niiden noudattamatta jättäminen ja palvelun tuotannon huomioon otta-
misen unohtaminen. Ongelmana voi olla se, ettei ole tarpeeksi kartoitettu henkilös-
tön resursseja tai markkinointi on yksinkertaisesti luvannut liikoja. Mahdollista on 
myös se, ettei tieto uudesta mainonnasta ole tavoittanut asiakaspalvelijoita. (Grön-
roos 2010, 148; Zeithaml ym. 1990, 115 - 116.)  
 
Markkinointiviestinnän lupaukset saadaan totuudenmukaisemmiksi ja työntekijät si-
toutumaan paremmin annettuihin lupauksiin, mikäli palvelutuotanto osallistuu mark-
kinointiviestinnän suunnitteluun. Ainakin jokainen suuri kampanja tulisi suunnitella 
yhdessä palvelun tuotantoon ja toimitukseen osallistuvien kanssa. Tilannetta auttaa 
myös, jos johto valvoo paremmin markkinointiviestinnän suunnittelua ja sen toteutu-
mista. (Grönroos 2010, 148 - 149.)  
 
Kuilu 5. Koetun palvelun laadun kuilu  
Odotetun ja koetun palvelun välinen kuilu on riippuvainen muista prosessin kuiluista. 
Kuilu on syntynyt, koska koettu palvelu ei ole yhdenmukaista odotetun palvelun 
kanssa. Tästä voi seurata palvelun laatuun liittyviä ongelmia, kuten kielteistä suusa-
nallista viestintää, kielteistä vaikutusta yrityksen imagoon tai pahimmassa tapauk-
sessa jopa liiketoiminnan menetystä. Viides kuilu poikkeaa toisista kuiluista siten, 
että se voi olla myös myönteinen, jolloin palvelun laatu on hyvää tai liian hyvää. 
(Grönroos 2010, 149.)  
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3 KELAN OPINTOTUKIKESKUS 
Kansaneläkelaitos on perustettu vuonna 1937. Aluksi se huolehti pelkästään kansan-
eläkkeiden maksamisesta. Toiminta laajeni vähitellen. Vuonna 1964 voimaan astui 
sairausvakuutuslaki, jonka toimeenpano tuli Kelan tehtäväksi. 1980-luvulla Kela sai 
hoidettavakseen työttömän perusturvan. 1990-luvulla Kelan tehtäviin lisättiin lapsili-
sät, opintotuki ja asumistuki, 2000-luvulla elatustuki, vammaisten tulkkauspalvelu ja 
takuueläke. Nykyään Kela hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa eri elämäntilan-
teissa. Kelan asiakkaita ovat kaikki Suomessa ja ulkomailla asuvat Suomen sosiaalitur-
van piiriin kuuluvat henkilöt. Kela turvaa Suomen sosiaaliturvaan kuuluvien toimeen-
tuloa, edistää terveyttä ja tukee itsenäistä selviytymistä. (Kelan yleisesite 2013, 2 - 3.)  
 
Kela on itsenäinen julkisoikeudellinen laitos, jonka hallintoa ja toimintaa valvovat 
eduskunnan valitsemat valtuutetut. Kelan asema on vahvistettu perustuslaissa ja 
Kansaneläkelaitoksesta annetussa laissa. Kelan toimintaa johtaa hallitus, jonka val-
tuutetut valitsevat kolmivuotiskaudeksi. Valtio rahoittaa valtaosan Kelan menoista. 
Loput rahoitetaan vakuutettujen ja kuntien maksuilla. Kelan vuosimenot ovat yli 13 
miljardia euroa. Tästä toimintakulujen osuus on vain noin 3 prosenttia. (Kelan yleis-
esite 2013, 5.) 
 
Alueellisesti Kelassa on kolme vakuutusaluetta, joissa kussakin toimii aluekeskus. Va-
kuutusalueet jakautuvat vakuutuspiireihin. Jokaisessa vakuutuspiirissä on yksi tai use-
ampia palvelupisteitä, jotka voivat olla toimistoja, sivuvastaanottoja, yhteispalvelu-
pisteitä tai työvoiman palvelukeskuksia. Kelan erityisyksiköt rinnastuvat vakuutuspii-
reihin. Niitä ovat Jyväskylässä toimiva opintotukikeskus (Länsi-Suomen vakuutus-
alue), Helsingissä toimiva ulkomaan yksikkö (Etelä-Suomen vakuutusalue), Joen-
suussa, Lieksassa, Jyväskylässä, Kemijärvellä ja Pietarsaaressa toimiva yhteyskeskus 
(Itä-Suomen vakuutusalue). (Organisaatio 2014.) 
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Opintotukikeskus on yksi Kelan erityisyksiköistä, jonka tehtävänä on opintotuen toi-
meenpano ja korkeakouluopiskelijoiden ateriatuki sekä eräät rekisteri- ja lausunto-
asiat. Opintotukikeskus ei ole kenenkään kotitoimisto, vaan asiakkaat ovat koko Suo-
mesta ja osittain jopa ympäri maailmaa. Kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua ei 
Opintotukikeskuksessa ole. Osaa tehtävistä ei tehdä Kelassa missään muualla kuin 
Opintotukikeskuksessa. Vuoden 2013 loppuun saakka perintäasioita hoitavat Takaus-
vastuuyksikkö ja Jyväskylän perintäyksikkö kuuluivat Opintotukikeskukseen. Takaus-
vastuuyksikkö hoitaa pankilta Kelalle valtiontakauksen perusteella siirtyneiden opin-
tolainojen perintää. Velallisia on noin 50 000. Jyväskylän perintäyksikkö hoitaa 
etuuksien takaisinperintäasioita sekä perii Kelan saatavien lisäksi opintotukilautakun-
tien erääntyneet opintotukisaatavat. Jyväskylän perintäyksikkö hoitaa myös elatus-
apuvelan perintää. Takausvastuuyksikössä ja Jyväskylän perintäyksikössä työskente-
lee yhteensä noin 30 henkilöä. 
 
3.1 Strategia asiakaspalvelun kehittämisen taustalla 
Kelan hallitus hyväksyi vuonna 2011 Kelalle strategian vuosiksi 2012 - 2015. Kelan vi-
sio on ”Parasta palvelua, sosiaalista turvaa ja elämän voimaa”. Strategiaa viedään 
eteenpäin uudistushankkeilla, jotka muodostavat Kohti uutta Kelaa -ohjelman. Kuten 
jo johdannossa todettiin, ohjelman päätavoitteena on vahvistaa asiakasläheisyyttä 
Kelan kaikessa toiminnassa. Asiakasläheisten palvelujen ja prosessien kehittämistä on 
viety eteenpäin Asiakkuudenhallinta-hankkeessa, jossa on laadittu asiakkuusohjelma. 
Ohjelmassa määritellään parhaat mahdolliset palvelut ja palvelukanavat eri asiakas-
ryhmille. Kelan palvelut ovat asiakkaiden tarpeista lähteviä, aktiivisia ja ennakoivia. 
Visiossa mainittu ”elämän voimaa” tarkoittaa, että Kela haluaa toimia lähellä asia-
kasta, inhimillisesti, olla tukena muutoksissa ja tarjota voimaa kohdata elämän haas-
teet. (Toimintakertomus 2012, 6, 36.)  
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Kelan yhteisen strategian lisäksi Opintotukikeskus on laatinut oman strategiansa, 
jossa avataan tarkemmin Opintotukikeskusken toiminta-ajatusta ja arvoja. Opintotu-
kikeskuksen toiminta-ajatus on seuraava: ”Opintotukikeskus on opintoetuuksien 
osaamiskeskus, joka turvaa opiskelijoiden toimeentuloa, hoitaa vastuulleen kuuluvat 
erityistehtävät ja osallistuu kehittämistyöhön. ”Opintotukikeskuksen arvot ovat sa-
mat kuin Kelassa muuallakin. Opintotukikeskus on avannut yhteiset arvot omaan toi-
mintaansa sopiviksi seuraavasti (Opintotukikeskuksen strategia vuosille 2012 - 2015, 
2 - 4.):  
- ihmistä arvostava 
o luotamme asiakkaaseen 
o palvelemme asiakkaita ja yhteistyötahoja ystävällisesti ja asi-
antuntevasti 
o kunnioitamme hyviä tapoja ja käyttäydymme hyvin 
o olemme suvaitsevaisia 
o pyydämme ja saamme apua toisiltamme 
o arvostamme toistemme työtä ja osaamista 
- osaava 
o hyödynnämme erilaiset oppimisen muodot 
o olemme asiantuntijoita, etsimme tietoa ja työnjälki on hyvää 
o opimme uutta ja ylläpidämme osaamista 
- yhteistyökykyinen 
o huolehdimme tiedottamisesta 
o hoidamme sovitut asiat joustavasti alusta loppuun 
o kuuntelemme asiakasta ja toisiamme 
o teemme yhteistyötä, kannustamme toisiamme ja opimme 
yhdessä 
- uudistuva  
o suhtaudumme myönteisesti toiminnan kehittämiseen 
o osallistumme aktiivisesti kehittämistyöhön 
o kehitämme prosessejamme ja opimme pois vanhentuneista 
toimintatavoista 
o keräämme ja hyödynnämme asiakaspalautetta 
o parannamme palveluamme. 
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3.2 Takaisinperintä Kelassa 
Etuuksien liikamaksujen perintä on Kelan lakisääteinen velvollisuus. Usein takaisinpe-
rintä johtuu siitä, että asiakas ei ole ilmoittanut riittävän ajoissa Kelaan olosuhteit-
tensa muutoksesta ja etuutta on ehditty maksaa asiakkaalle liikaa. Vuoden 2012 lo-
pussa Kelalla oli takaisinperittävänä liikaa maksettuja etuuksia noin 119 miljoonaa 
euroa. Opintolainojen takaussaatavia oli perinnässä vuoden lopussa 163,7 miljoonaa 
euroa.  Vuonna 2012 Kelan kokonaismenot olivat 13,5 miljardia euroa. Kokonaisme-
noista 13,1 miljardia euroa oli etuusmenoja. (Kelan toimintakertomus 2012, 7, 14.)  
Opintotukikeskuksen takausvastuuyksikkö hoitaa pankeilta Kelalle siirtyneiden opin-
tolainojen perintää. Opintolaina on valtion takaama laina, joka pitää maksaa takaisin. 
Jos asiakkaalle on myönnetty opintolainan valtiontakaus, voi hän hakea lainan valit-
semastaan pankista. Jos asiakas ei maksa lainanlyhennyksiä tai korkoja ajallaan pank-
kiin, Kela voi takaajana joutua maksamaan opintolainan pankille. Jos Kela joutuu 
maksamaan lainan pankille, se perii saatavat asiakkaalta takaisin seitsemän prosentin 
korolla. Koron suuruudesta säädetään opintotukilaissa ja -asetuksessa. Asiakas voi 
sopia Kelan kanssa takaisinmaksusta tai lykkäyksestä. Tarvittaessa perinnässä turvau-
dutaan ulosottoon. Jos asiakas asuu ulkomailla, on opintolaina mahdollista siirtää pe-
rintätoimiston perittäväksi. (Opintolaina 2012.)  
 
Vapaaehtoinen perintä 
Vapaaehtoinen perintä on velkojan ja velallisen välinen prosessi, jonka tarkoituksena 
on saada velallinen maksamaan velkansa turvautumatta oikeudelliseen perintään. 
Kaikkea saatavien perintää, jonka tarkoituksena on saada velalliselta vapaaehtoinen 
suoritus, koskee laki saatavien perinnästä (perintälaki) (L 513/1999). Laki on säädetty 
ehkäisemään asiattomia menettelyjä. Velan perinnässä ei saa käyttää hyvän perintä-
tavan vastaista tai muutoin velallisen kannalta sopimatonta menettelyä. Hyvän perin-
tätavan vastaista olisi antaa vääriä tai harhaanjohtajia tietoja maksun laiminlyönnin 
seuraamuksista, aiheuttaa velalliselle kohtuuttomia tai tarpeettomia kuluja tai vaa-
rantaa velallisen yksityisyyden suojaa. Velalliselle voi syntyä perinnästä kohtuutonta 
haittaa esimerkiksi jos puhelinperintää suoritetaan viikonloppuisin, iltaisin tai juhla-
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pyhinä. Yksityisyyden kunnioittamisen perusteella perintä ei saa tulla sivullisten tie-
toon. Maksuhäiriöstä ilmoittaminen työnantajalle tai velallisen lähipiriin kuuluvalle, 
tai tällaisella uhkaaminen, olisi hyvän perintätavan vastaista. Perintää tai sen aloitta-
mista ei tule myöskään pitkittää, vaan perinnän tulee olla tehokasta. Vanhentunutta 
tai muusta syystä lakannutta saatavaa ei saa periä. (Bräysy 2013, 21; L 513/1999.)  
 
Jos asiakas ei ole maksanut perittävää etuutta tai opintovelkaa, eikä ole tehnyt Kelan 
kanssa maksusuunnitelmaa, Kela lähettää asiakkaalle maksumuistutuksen. Ensimmäi-
nen maksukehotus lähtee kahden viikon kuluttua maksun myöhästymisestä ja toinen 
muistutus seuraavan kahden viikon jälkeen. Jos asiakas ei ole kahdenkaan muistutuk-
sen jälkeen maksanut velkaa, eikä ottanut yhteyttä Kelaan, velka voidaan siirtää ulos-
ottoviranomaisen perittäväksi. Velka Kelalle siirtyy ulosottoperintään, jos asiakas ei 
ole noudattanut sovittua takaisinmaksusuunnitelmaa eikä ole ottanut Kelaan yh-
teyttä sopiakseen maksujärjestelyistä. Kela voi myös tietyissä tapauksissa pyytää ve-
ronpalautusten ulosmittausta niiltä asiakkailta, jotka ovat Kelalle velkaa. (Takaisinpe-
rintä 2014.)  
 
Perinnän suunnitelmallisuus varmistaa perinnän asiallisuuden. Asiallinen ja  
hyvin suunniteltu perintä tuottaa myös usein paremman lopputuloksen, koska asia-
kas hoitaa usein hyvin hoidetun perinnän ansiosta erääntyneet maksunsa nopeam-
min. (Aarnio & Vahvelainen 1994, 163 - 165.) 
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3.3 Kelan asiakaspalvelumalli 
Kelassa hyvä palvelu lähtee asiakkaiden tarpeiden tuntemisesta. Asiakastutkimukset 
ja jatkuva asiakaspalautteen kokoaminen ja analysointi ovat avaimia parhaaseen pal-
veluun. Kelassa yhdessä asiakkaiden kanssa järjestetyt asiakasraadit tuovat arvokasta 
tietoa palvelujen kehittämiseen yhä asiakaslähtöisemmiksi. Kelassa palvelu huomioi 
ihmiset erilaisissa elämäntilanteissa ja erityisryhmätkin saavat juuri heille kohdennet-
tua palvelua. (Vuosikertomus 2008, 28.) Asiakas voi valita, miten haluaa käyttää Ke-
lan palveluita: verkossa, puhelimitse, postitse, toimistossa tai yhteispalvelupisteessä. 
Tavoitteena on, että asiakkaan hakemus ratkaistaan nopeasti, yhdenmukaisesti ja oi-
kein. Hyvä palvelu edellyttää Kelalta toimintavarmoja tietojärjestelmiä sekä tiivistä 
yhteistyötä muiden viranomaisten, terveys- ja lääkepalveluiden, eläkelaitosten ja ra-
halaitosten kanssa. (Kelan yleisesite 2013, 12.) Vuonna 2011 otettiin käyttöön etuus-
työn hallintajärjestelmä Oiwa, joka on myös nopeuttanut prosesseja. Palvelutilan-
teessa saadaan nyt parempi kokonaiskuva asiakkaan elämäntilanteesta. (Kelan toi-
mintakertomus 2012, 7.) 
 
Kelan asiakaspalvelu on mallinnettu. Palvelutoiminnan kehittämisohjelma on luonut 
palvelun laadun toteuttamiseksi ja sen kehittämiseksi Kelan palvelumallin (liite 3). 
Palvelumalli kehitettiin vuonna 2007 henkilökohtaisesti ja puhelimessa tapahtuvaa 
asiakaspalvelua varten. Mallinnettu palvelu huomioi ihmisten erilaiset elämäntilan-
teet ja asiakkaan asia hoidetaan ”kerralla kuntoon”. Huolimatta siitä, keneen tai mi-
hin Kelassa asiakas ottaa yhteyttä, hänen tulee olla palvelutilanteen jälkeen tietoinen 
siitä, miten hänen asia etenee, mitä hänen tulee jatkossa tehdä ja onko hänelle va-
rattu esimerkiksi aika jatkotoimenpiteitä varten. (Vuosikertomus 2008, 28.)  
 
Kelan palvelumallissa (liite 3) asiakaspalvelutilanne on jaettu neljään osaan ja jokai-
sessa osa-alueissa on eritelty, miten kussakin osiossa edetään. Palvelumallin neljä 
osa-aluetta ovat palvelutilanteen aloittaminen, palvelutarpeesta keskusteleminen, 
palvelutarpeen arvioiminen ja siihen vastaaminen sekä jatkon varmistaminen. (Kelan 
palvelumalli 2013.)  
 
28 
 
                                                                  
Kelan palvelumalli on tarkoitettu palvelun laadun kehittämisen apuvälineeksi. Asia-
kaspalvelija hyödyntää palvelumallia, jotta Kela voi tarjota asiakkailleen parasta pal-
velua. Asiakaspalvelun esimies voi käyttää mallia havainnoinnin apuvälineenä tukies-
saan asiakaspalvelijan työtä. Suunnittelijat ja kouluttajat käyttävät mallia mahdollis-
taakseen kaikille saman osaamisen ja sen kautta asiakkaille yhtenäisen palvelun laa-
dun. (Palveluiden mallintaminen 2014.) 
 
3.4 Puhelinpalvelu Takausvastuuyksikössä ja Jyväskylän perintäyksi-
kössä 
Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön palveluprosessi pohjautuu sekä in-
himillisyyttä että tekniikkaa korostaviin palveluihin. Puhelinpalvelutilanteessa koros-
tuu asiakaspalvelijan ja asiakkaan välinen vuorovaikutus, mutta palvelutilanne ei on-
nistu ilman tekniikkaa. Puhelimen ja liittymän tulee toimia moitteettomasti, samoin 
informaatiojärjestelmien, joiden avulla asiakkaan tiedot saadaan esille ja asia pysty-
tään käsittelemään. (Grönroos 2010, 84 - 85.) Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän pe-
rintäyksikön asiakassuhteet ovat erilaisia. Osa asiakkaista hoitaa perintäasiansa ker-
tamaksulla, osalla on vuosia kestävä maksusuunnitelma, jota päivitetään ja muute-
taan säännöllisesti.  
 
Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön puhelinpalvelut ovat avoinna arki-
sin klo 9-16.00. Lisäksi asiakkaat voivat milloin vain tarkastella omia perintäasiatieto-
jaan sähköisestä palvelusta tai lähettää Kelaan kirjeen tai sähköpostia. Puhelinpalve-
luun soittavat asiakkaat itse sekä esimerkiksi muut viranomaiset ja yhteistyökumppa-
nit. Takausvastuun puhelinpalveluun soittaessa asiakas ottaa yhteyttä opintolainansa 
takaisinmaksuun liittyen ja Jyväskylän perintäyksikköön asiakas soittaa sopiakseen 
etuuden takaisinmaksusta tai elatusapuvelan maksuista. Velallisilla on mahdollisuus 
tehdä osa- tai kertamaksusuunnitelmia, hakea lykkäystä tai hakea osittaista maksuva-
pautusta velan takaisinmaksuun. Kasvokkain tapahtuvaa asiakaspalvelua ei Opintotu-
kikeskuksessa ole, joten siksi puhelinpalvelu on tärkeässä osassa palvelun laatua ke-
hitettäessä. 
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Puhelinpalveluun osallistuu suurin osa Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksi-
kön henkilöstöstä. Puhelinpalveluun osallistuvat asiakaspalvelijat ovat saaneet koulu-
tusta erilaisista asiakaspalvelutilanteista ja esimerkiksi haastavien asiakkaiden koh-
taamisesta. Esimies seuraa palvelumallin toteutumista havainnoimalla säännöllisesti 
puhelinpalvelutilanteita.  
 
Asiakaspalvelutilanne Takausvastuuyksikön ja/tai Jyväskylän perintäyksikön puhe-
linpalvelussa: 
1. Palvelutilanteen aloittaminen 
Asiakaspalvelija vastaa puheluun ystävällisesti ja selkeästi. Asiakaspalvelija pyytää 
asiakkaan henkilötunnuksen, jonka avulla asiakkaan tiedot saadaan esille. Asiakaspal-
velija ottaa tilanteen haltuunsa jo puhelun alussa ja luo asiakkaalle turvallisen tunnel-
man varmistamalla asiakkaan henkilöllisyyden eri kysymysten avulla.  
 
2. Palvelutarpeesta keskusteleminen 
Palvelutarpeesta keskusteleminen tarkoittaa asiakkaan elämäntilanteen kartoitta-
mista, paneutumista asiakkaan asiaan ja kysymyksien esittämistä asiakkaan tilan-
teesta. Kun asiakkaan elämäntilanteesta on tarpeeksi tietoa, palvelu on kokonaisval-
taista eikä palvelutapahtuman hoitaminen perustu oletuksiin (Kilpailuhakemus 2009, 
yleiskuvaus 1). Asiakaspalvelija selvittää mitä takaisinmaksuun liittyvää asiaa asiakas 
haluaa hoitaa; haluaako hän tehdä maksusopimuksen tai siihen mahdollisesti muu-
toksia, anoa lykkäystä tai kenties ulosoton perumista. Asiakkaalle tehdään tarkenta-
via kysymyksiä hänen elämäntilanteestaan; onko hän töissä, millaiset ovat tulot tällä 
hetkellä, mitä muita velkoja hän maksaa ja niin edelleen. Näiden tietojen avulla arvi-
oidaan asiakkaan maksukyky. Osa päätöksen vaikuttavista tiedoista näkyy suoraan 
Kelan järjestelmissä, osa pyydetään asiakkaalta itseltään.  
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3. Palvelutarpeen arvioiminen ja siihen vastaaminen 
Asiakaspalvelija kuuntelee asiakkaan kertomaa ja arvioi voidaanko asia hoitaa heti 
puhelimitse vai tarvitaanko asiakkaalta mahdollisia lisäselvityksiä kirjallisena. Tilan-
netta arvioidaan yhdessä asiakkaan kanssa, tehdään laskelmia esimerkiksi maksuso-
pimuksen kestosta tai arvioidaan maksuerän suuruutta. Asiakaspalvelija kuuntelee 
tehdessään päätöstä asian etenemisestä asiakkaan mielipidettä, mutta samalla myös 
noudattaa annettuja perintäohjeita.  
 
4. Jatkon varmistaminen  
Puhelun lopussa asiakaspalvelija kertaa sovitut asiat ja varmistaa, että asiakas on ym-
märtänyt tarvitaanko uutta yhteydenottoa vai hoituuko asia eteenpäin puhelun pe-
rusteella. Lopputervehdyksen jälkeen asiakaspalvelija kirjaa tiedot järjestelmään.  
 
3.5 Palvelun laadun kehittäminen Kelassa 
Julkisten palvelujen laadun kehitys alkaa tavoitteesta, eli mission määrittelystä. Sitten 
tulee selvittää mikä on toimite, mitä ominaisuuksia sillä on ja ketkä sitä käyttävät. 
Kun missio ja sitä toteuttavat toimitteet on saatu määriteltyä, määritellään laatupro-
fiili eli mitkä ovat toimitteen ominaisuudet, joita käyttäjät arvostavat, mikä on niiden 
nykytaso, mikä olisi tavoitetaso. Erotus on ongelma ja siihen käydään kiinni laatua 
suunnittelemalla ja ongelmia ratkaisemalla. (Lillrank 1998, 88, 189 - 191.)  
 
Lumijärjen ja Jylhäsaaren (2000) mukaan julkisella sektorilla laadunvarmistaminen on 
jatkuvaa proaktiivista toimintaa. Laatu on ehkäisevää toimintaa, yksittäisten tai tois-
tuvien ongelmien syiden poistamista. Laatu on rakennettava itse palveluprosessiin, 
jolloin järjestelmän, teknologian, työmenetelmien, työnjaon ja toimenkuvien kehittä-
minen merkitsee samalla asiakkaan kokeman laadun parantumista. (Lumijärvi & Jyl-
häsaari 2000, 237.) 
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Laadun kehittäminen Kelassa on osa päivittäistä työtä. Kehittämistyön lähtökohtana 
on halu tarjota Kelan asiakkaille parasta julkista palvelua. Kelan laatutavoitteena ovat 
tyytyväiset asiakkaat, motivoitunut ja osaava henkilöstö, tehokas ja taloudellinen toi-
minta ja jatkuvan kehittämisen kulttuuri. (Laadun hallinta Kelassa 2014.) Kelassa hy-
vän asiakaspalvelun perusta on kunnioittaa ihmistä ja hänen asiantuntemustaan 
oman elämänsä kysymyksissä. Kela ei kilpaile lakisääteistä tehtävää hoitaessaan asi-
akkaista, mutta kilpailee kaiken aikaa palvelun laadussa. (Asiakaspalvelu 2014.) 
 
Kelan toteuttaman lainsäädännön tehokas toimeenpano, osaava henkilöstö, kehitty-
neet ja monipuoliset palvelukanavat, hyvä hallinto, asiantuntevat ja tehokkaat tuki-
toiminnot sekä laadukas palvelu varmistavat asiakkaille parhaan julkisen sektorin pal-
velun (Vuosikertomus 2008, 29). Eettiset periaatteet ja niistä johdetut käyttäytymis-
säännöt ovat Kelassa välttämättömiä laadukkaan toiminnan takaamiseksi. Suhteet 
asiakkaisiin, sidosryhmiin ja kumppanuuksiin ovat osa päivittäistä toimintaa. Tietoi-
suus toiminnan eettisyydestä on organisaation keskeinen voimavara. Kelan toiminta 
on myös normisidonnaista. Toimintaa ohjaavat sekä eriasteinen lainsäädäntö että 
muu erityinen sääntely, jota on noudatettava ensisijaisesti. (Kelan eettiset ohjeet.) 
 
 
3.6 Aikaisemmat tutkimukset palvelun laadusta Kelassa 
Kuten jo aikaisemmin todettiin, Kelassa ei ole aikaisempaa tutkittua tietoa perintä-
asiakkaiden asiakastyytyväisyydestä tai heidän kokemastaan palvelun laadusta. Pal-
velun laatua Kelassa on tutkittu muiden asiakasryhmien osalta paljon. On mahdol-
lista, että perintäasiakkaita on ollut mukana muissa tutkimuksissa, mutta yksittäisenä 
kohderyhmänä heidän palvelukokemuksia ja asiakastyytyväisyyttä ei ole ennen tut-
kittu. 
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Kela kerää asiakkaistaan ja heidän mielipiteistään tietoa monin eri tavoin. Asioin-
tiotannan avulla hankitaan tietoa asiointimääristä, asiointien syistä sekä eri asiakas-
ryhmien toimintatavoista. Kelan asiakasraadit ovat asiakkaista, yhteistyökumppa-
neista tai sidosryhmien edustajista koottu ryhmä, joka arvioi Kelan palveluja, toimin-
taa tai tuotteita. Asiakkaalla on mahdollisuus antaa Kelalle palautetta kaikkien eri pal-
velukanavien kautta. Palautetta kerätään kaikissa Kelan toimistoissa, aluekeskuksissa 
ja keskushallinnossa ja ne käsitellään yhdenmukaisesti Kelan välittömän asiakaspa-
lautteen järjestelmässä (ASPAL). Barometrilla (asiakaskysely) kartoitetaan toimiston 
palvelukykyä. Kela teettää TNS Gallupilla asiakkaille suunnattuja puhelinkyselyjä sekä 
medialle suunnattuja mielipidekyselyjä (median suhtautuminen Kelaan). Etuuspää-
töksen saaneille asiakkaille lähetetään asiakkaiden näkemyksiä kartoittavia postiky-
selyjä. Lisäksi asiakastutkimusten rinnalla tehdään selvitystä siitä, miten Kela on esillä 
verkkokeskusteluissa. (Asiakastiedon seuranta 2014.)  
Vuonna 2013 on valmistunut Raevaaran, Sorjosen ja Lappalaisen tekemä raportti 
Vuorovaikutus Kelan puhelinpalvelussa. Hanke oli Kelan ja Kotimaisten kielten 
keskuksen (Kotus) yhteistyöhanke. Tutkimus suunniteltiin ja toteutettiin Kelan yh-
teyskeskuksen ja tutkimusosaston sekä Kotuksen ja Helsingin yliopiston suomen kie-
len oppiaineen tutkijoiden yhteistyönä. Tässä raportissa esitellään tuloksia vuosina 
2008–2012 toteutetusta hankkeesta, jossa tutkittiin Kelan yhteyskeskuksen tarjoa-
man puhelinpalvelun vuorovaikutuskäytänteitä. Aineisto kerättiin nauhoittamalla yh-
teyskeskukseen tulleita puheluita, haastattelemalla palveluneuvojia ja havainnoi-
malla palveluneuvojien työtä paikan päällä. Palveluneuvojan ja asiakkaan vuorovaiku-
tuksen tarkastelu osoittaa, millaisia seurauksia eri toimintatavoilla on keskustelun 
etenemiselle, ja antaa mahdollisuuden arvioida vaihtoehtoisten käytänteiden tehok-
kuutta ja toimivuutta suhteessa asiakaspalvelun toiminnan tavoitteisiin. Tutkimuksen 
tulokset osoittavat, että puhelinasiointi on tehokas ja toimiva väline hoidettaessa asi-
akkaan asioita, sekä sen, että suullisella asioinnilla on tärkeä rooli viranomaisviestin-
nässä. (Raevaara, Sorjonen & Lappalainen 2013, 9, 267.) 
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Kati Pihlaja on opinnäytetyössään (2013) tutkinut Kelan toimistoissa face-to-face 
asiakaspalvelussa laadullisena arviointimenetelmänä käytettävän mystery shoppin-
giin, eli haamuasiointiin liittyviä kokemuksia palveluneuvojien ja heidän lähiesimies-
ten näkökulmasta. Mystery shopping antaa tietoa siitä, miten Kelan palvelumalli to-
teutuu asiointitilanteessa. Opinnäytetyössä analysoitiin mystery shoppingin hyödylli-
syyttä, sen toteutukseen liittyviä seikkoja, sekä kehittämiskohteita. Tutkimus toteu-
tettiin kvalitatiivisesti ja aineiston analysoinnissa käytettiin teorialähtöistä sisäl-
tönanalyysia. Tutkimuksen kohdejoukkoon kuuluivat 16 vakuutuspiiriä, joissa mys-
tery shopping on ollut käytössä vuonna 2011. Tutkimustulosten mukaan mystery 
shoppingin koetaan parantavan Kelan asiakaspalvelun laatua tietyin edellytyksin. Mi-
käli haamuasiakas on objektiivinen ja hyvin valmistautunut tilanteeseen, voidaan 
mystery shoppingilla saada totuudenmukainen kuva palvelumallin toteutumisesta 
Kelassa. (Pihlaja 2013, 7, 106.) 
 
Chirs-Marie Hydén-Sorsa on opinnäytetyössään (2011) tutkinut Kelan asiakaspalvelu-
prosessin laatua. Tutkimuksessa mitataan palvelun laatua Kelan mallintaman asiakas-
palveluprosessin näkökulmasta sekä selvitetään miten palveluneuvoja kartoittaa asi-
akkaan elämäntilanteen ja millaista lisäarvoa hän pyrkii asiakkaalle tuottamaan. Tut-
kimuksen aineisto kerättiin havainnoimalla aitoja asiakaspalvelutilanteita sekä haas-
tattelemalla palveluneuvojia Kelan Kymenlaakson vakuutuspiirin Haminan, Kotkan ja 
Kouvolan toimistoissa. Tutkimustulokset osoittavat, että asiakkaat kokevat palvelun 
ystävällisenä, mutta palveluneuvojien aktiivisuus ei toteutunut palvelutilanteissa Ke-
lan palvelumallin edellytysten mukaisesti. (Hydén-Sorsa 2011, 6, 57.)  
 
Hanna-Mari Heinonen on tutkinut 2009 valmistuneessa pro gradu -työssään puhelin-
palvelussa työskentelevien Kelan virkailijoiden toimintatapoja ja rooleja asiakaspalve-
lutilanteissa palvelukulttuurin muutosten keskellä. Aineistona käytettiin Kelan yh-
teyskeskukseen tulleita asiakaspuheluita, joita analysoitiin laadullisilla tutkimusme-
netelmillä. Tulokset osoittavat, että monet virkailijoiden toimintatavat puhelinpalve-
lussa tukevat mielikuvaa virkailijoista asiakaspalvelijoina. Virkailijat suhtautuvat asi-
akkaisiin ystävällisesti ja avuliaasti, kiirehtivät oma-aloitteisesti asiakkaan etuusasian 
käsittelyä ja toimivat aktiivisesti asiakkaan parhaaksi. Tulokset osoittavat myös, ettei 
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puhelinpalvelun organisointitapa tue palvelutoiminnan kehittämishankkeessa asetet-
tua tavoitetta kokonaisvaltaisesta, asiakkaan elämäntilanteen huomioivasta asiakas-
palvelusta. (Heinonen 2009, 11, 70.) 
 
 
4 TUTKIMUSONGELMA 
Tutkimusongelmana on kuvata Opintotukikeskuksen perintäasiakkaiden kokemuksia 
puhelinpalvelusta ja löytää tekijät, jotka vaikuttavat asiakkaiden palvelukokemuk-
seen.  
 
Tutkimuskysymys on: Miten asiakkaat kokevat puhelinpalvelun ja mitkä asiat vaikut-
tavat asiakkaiden kokemuksiin? 
 
Alatutkimuskysymyksiä ovat:  
- Eroavatko kahden eri yksikön asiakkaiden kokemukset toisistaan? 
- Vaikuttaako hoidettavan asian sisältö siihen, miten asiakkaat koke-
vat palvelun? 
- Miten asiakkaat haluavat kehittää puhelinpalvelua? 
 
Tutkimuksessa keskitytään ainoastaan puhelinpalveluun, koska suurin osa asiakaspal-
velusta Opintotukikeskuksessa tapahtuu puhelimitse ja se on myös palvelun osa-alue, 
jonka kehittämiseen voidaan eniten vaikuttaa.  
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5 TUTKIMUSMENETELMÄT 
Tutkimuksen aiheen valinta ja rajaus tehtiin syksyn ja talven 2011 aikana yhteistyönä 
Opintotukikeskuksen johtoryhmän ja asiakkuusvastaavan kanssa. Suunnittelupalaveri 
tutkimuksen teknisestä toteutuksesta ja aikataulusta pidettiin Kelan tutkimusosaston 
kanssa joulukuussa 2011. Käyttölupahakemus Kelan tietoihin tehtiin helmikuussa 
2012 ja luvan varmistuttua tehtiin tietopyyntö Kelan It-osastolle sähköpostiosoit-
teista. Kyselylomake ja saatekirje suunniteltiin ja muokattiin valmiiksi yhteistyössä 
Opintotukikeskuksen asiakkuusvastaavan ja Kelan tutkimusosaston kanssa maalis-
kuussa 2012. Toinen palaveri lopullisesta aikataulusta ja tutkimuksen toteuttamisesta 
pidettiin Kelan tutkimusosaston kanssa 19.3.2012. Jyväskylän perintäyksikön ja Ta-
kausvastuuyksikön puhelinpalveluun osallistuvia asiakaspalvelijoita informoitiin tutki-
muksesta ennen kyselylomakkeiden lähettämistä.  
 
5.1 Aineiston keruu ja kuvaus 
5.1.1 Otos ja rajaukset 
Takausvastuuyksiköllä ja Jyväskylän perintäyksiköillä on omat valtakunnalliset palve-
lunumeronsa. Molempiin numeroihin tulee viikoittain hieman yli 300 puhelua, joista 
pystytään hoitamaan noin 250 puhelua. Kysely tehtiin palvelunumeroihin kuuden vii-
kon aikana soittaneille henkilöasiakkaille, joiden sähköpostiosoite on Kelan tiedossa. 
Palvelunumeroihin soittaa jonkin verran myös sidosryhmiä, mutta niiden määrä on 
niin vähäinen, että päätettiin rajata tutkimuksesta pois. Myös ruotsinkieliset asiak-
kaat rajattiin pois, koska ruotsinkielisiä soittajia on niin vähän, ettei olisi ollut kannat-
tavaa tehdä omaa kyselylomaketta heitä varten. Muita rajauksia ei tehty; palvelu on 
samaa esimerkiksi Suomesta tai ulkomailta soittaneille.  
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Tutkimus päätettiin rajata perintäasiakkaiden puhelinpalveluun. Asiakkaiden tyyty-
väisyyttä Kelan kirjeisiin toivottiin myös tutkittavan, mutta kirjeiden tutkiminen ha-
jottaisi tutkittavaa aihetta liikaa. Jotta saataisiin luotettavia tuloksia asiakkaiden mie-
lipiteistä, olisi oltava tiedossa, mitä yksittäistä kirjettä kukin arvioi. Opintotukikeskuk-
sessa ei myöskään pystytä vaikuttamaan kirjeiden sisältöön yhtä paljon kuin puhelin-
palvelun laatuun. Lisäksi Kelan asiakaskirjeitä uudistetaan parhaillaan erillisessä Sel-
keys-hankkeessa. 
 
Tavoitteena oli saada noin 1 000 asiakkaan otos. Tiedossa ei ollut, kuinka monen asi-
akkaan sähköpostiosoite on Kelan tiedossa, joten ei voitu etukäteen sanoa riittääkö 
yksi kuukausi tarvittavan otoksen keräämiseen. Oli myös mahdollista, että jomman 
kumman yksikön asiakkaiden sähköpostiosoitteita löytyisi Kelan tiedosta enemmän, 
jolloin otos painottuisi enemmän toisen yksikön asiakkaisiin. Tutkimusosasto lähetti 
viikoittain tutkijalle väliaikatietoa siitä, kuinka monelle asiakkaalle kysely oli lähtenyt, 
joten tilannetta pystyttiin seuraamaan. Otoksen keräämisaikaa jatkettiin kahdella vii-
kolla. Otoksen keräämisen aikana ei lähtenyt normaalista perinnästä poikkeavia 
”massakirjeitä”, jotka olisivat voineet vaikuttaa puhelujen määrään.  
 
Tässä tutkimuksessa otoskokoa ei tarvinnut tieteellisesti testata tai perustella. Määri-
teltiin perusjoukon koko, ja tutkimuslomake lähetettiin kaikille niille, joilla tästä jou-
kosta löytyi sähköpostiosoite.  
 
Perusjoukko = kaikki soittaneet 
 
Otos = soittaneista ne, joiden sähköpostiosoite löytyy 
 
Kyselyyn vastanneista 241 henkilöstä 12 oli jättänyt vastaamatta kysymykseen, jossa 
selvitettiin, kumpaan palvelunumeroon asiakas oli soittanut. Näiden 12 henkilön vas-
tauksia ei ole analysoitu, koska ei tiedetä, kumpaa yksikköä he arvioivat.  
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5.1.2 Tiedon kerääminen kyselylomakkeen avulla 
Asiakastyytyväisyyskysely lähetettiin 1.5 - 15.6.2012 kaikille niille Takausvastuuyksi-
kön ja Jyväskylän perintäyksikön palvelunumeroihin soittaneille, joiden sähköposti-
osoite oli Kelan tiedossa. Kelan It-osastolle tehtiin tietopyyntö kyseessä olevan asia-
kasryhmän sähköpostiosoitteista. It-osasto keräsi tiettynä aikana soittaneiden sähkö-
postiosoitteet ja lähetti ne Tutkimusosastolle. Tutkimusosasto lähetti asiakkaille säh-
köpostikutsut Digiumista normaalina sähköpostina siten, että tutkimuksen tekijä nä-
kyi lähettäjänä. Sähköpostissa oli linkki Digiumin palvelimella olevaan saatekirjeeseen 
(liite 1) ja kyselylomakkeeseen (liite 2). Kyselyyn vastattiin suojatun yhteyden (https) 
kautta selaimessa. Tutkimusosasto lähetti muistutuksen kyselyyn vastaamisesta vii-
kon kuluttua niille asiakkaille, jotka eivät olleet vastanneet. Kyselyitä lähti asiakkaille 
1448 kappaletta. Vastauksia saatiin 241 kappaletta. Vastausprosentiksi tuli 17 %. 
Väärän osoitteen takia palautui 27 sähköpostia.  
 
Tutkimusosasto ei lähettänyt tunnistetietoja tutkimuksen tekijälle eli tutkijan tietoon 
ei tullut vastanneiden henkilötietoja. Kyselyyn vastanneiden, yhteystietonsa jättänei-
den kesken arvottiin Finnkinon elokuvalippuja. Opintotukikeskus kustansi kyselyyn 
osallistujien kesken arvottavan palkinnon.  
 
5.2 Tutkimusmenetelmä 
5.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus 
Kyseessä on kvantitatiivinen tutkimus, joka toteutettiin sähköisellä kyselylomak-
keella.  Kvantitatiivinen tutkimus oli selkeä valinta, koska tulokset haluttiin helposti 
analysoitavassa numeerisessa muodossa. Kvantitatiivinen tutkimus mahdollistaa syy-
seuraus-suhteen löytämisen tutkittavaan asiaan, eli tässä tapauksessa asiakkaiden 
tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä puhelinpalvelussa selittävät tekijät.  
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Kvantitatiivisen tutkimuksen edellytyksenä on ilmiön tunteminen eli tieto siitä, mitkä 
tekijät vaikuttavat ilmiöön. Ilmiön tuntemisen tärkeys johtuu siitä, ettei voida mitata, 
jos ei tiedetä mitä mitataan. Kyselylomakkeella kerätyllä aineistolla pyritään kuvaile-
maan, vertailemaan ja selittämään erilaisia ilmiöitä laadun suhteen. (Hirsjärvi, Remes 
& Sajavaara 2002, 128 - 129; Kananen 2011, 12.) 
 
5.2.2 Kyselylomakkeen rakenne 
Kyselytutkimuksen etuna pidetään sitä, että sen avulla saadaan kerättyä laaja tutki-
musaineisto. Hyvin suunnitellun kyselylomakkeen aineisto on myös helppo siirtää 
analysoitavaan muotoon. Heikkoutena voidaan puolestaan nähdä se, että aineisto 
voi jäädä pinnalliseksi. Ei voida myöskään tietää onko kysymyksiin vastattu huolelli-
sesti ja rehellisesti. Yleisin ongelma kyselytutkimuksissa on kato. Kuinka suureksi kato 
muodostuu, riippuu vastaajajoukosta ja aihepiiristä. Vastausvaihtoehtojen onnistu-
neisuutta on vaikea arvioida, sillä tutkija ei välttämättä saa tietoonsa, mikäli johonkin 
kysymykseen on ollut hyvin monimutkaista vastata annetulla asteikolla. (Hirsjärvi ym. 
2002, 182 - 183.) 
Kyselylomake suunniteltiin yhdessä Opintotukikeskuksen asiakkuusvastaavan ja Tut-
kimusosaston kanssa. Tutkimusosasto suoritti kyselylomakkeen esitestauksen. Ta-
kausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön palvelun laadun nykytilannetta puhe-
linpalvelun osalta selvitettiin strukturoidun kyselyn avulla. Kyselylomakkeen (liite 2) 
kysymykset pohjautuvat osittain SERVQUAL-menetelmän palvelun laatua kuvaaviin 
osa-alueisiin, sekä osittain Kelan palvelun laatu–tutkimuksen arviointikriteereihin. Ky-
symykset ovat suurimmaksi osaksi strukturoituja monivalintakysymyksiä, joissa on 
selkeät vastausvaihtoehdot. Näin vältettiin virhetulkintoja ja väärinymmärryksen 
mahdollisuutta. Osa kysymyksistä on strukturoidun ja avoimen kysymyksen välimuo-
toja. Tämä tarkoittaa sitä, että valmiiden vastausvaihtoehtojen jälkeen esitetään 
avoin kysymys, jolla saadaan lisätietoa tutkittavasta aiheesta. (Hirsjärvi ym. 2002, 
186; Kananen 2011, 31.) 
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Kyselylomakkeen (liite 2) alussa selvitetään soittiko asiakas Takausvastuuyksikön vai 
Jyväskylän perintäyksikön puhelinpalveluun sekä syy siihen, miksi asiakas soitti. Seu-
raavaksi kyselylomakkeessa on palvelun tavoitettavuuteen liittyen kolme väittämää, 
joihin asiakas valitsi kyllä- tai ei-vaihtoehdon. Jos asiakas valitsi ei-vaihtoehdon, hä-
nellä oli mahdollisuus kertoa tarkemmin mielipiteestään ja kehitysideastaan avoimen 
kysymyksen yhteydessä.  
 
Asiakaspalvelutilanteesta, eli totuuden hetkestä, on 14 väittämää, joissa on Likert-
tyyppiset vastausvaihtoehdot (10 = täysin samaa mieltä, 9 = jokseenkin samaa mieltä, 
8 = ei samaa eikä eri mieltä, 7 = jokseenkin eri mieltä, 6 = täysin eri mieltä, 0 = en 
osaa sanoa).  Analyysivaiheessa poistettiin ”en osaa sanoa” -vastaukset, jotka saivat 
arvon 0, sillä keskiarvoihin perustuvassa t-testissä 0-arvot olisivat vääristäneet kes-
kiarvoja. Asiakaspalvelutilanteeseen liittyvät väittämät:  
 
 
1. Koin, että asiakaspalvelija kuunteli minua.  
2. Minun oli helppo kysyä asioita asiakaspalvelijalta. 
3. Sain ystävällistä palvelua. 
4. Asiakaspalvelijan käyttämä kieli/puhetyyli oli asiallista ja ymmärrettävää.  
5. Asiakaspalvelija otti elämäntilanteeni huomioon. 
6. Koin saamani palvelun kiireettömäksi.  
7. Palvelu ylitti odotukseni. 
8. Sain riittävästi tietoa niistä asioista, joiden vuoksi soitin Kelaan.  
9. Palvelutilanne eteni johdonmukaisesti.  
10. Sain selkeitä ohjeita, miten asiassa edetään. 
11. Sain selkeät perustelut asialle. 
12. Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, jota en osannut itse kysyä.  
13. Sain asiantuntevaa palvelua.  
14. Sain hoidettua asian kerralla kuntoon.  
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Puhelinpalvelutilanteen kokonaisarvioita kysytään kouluarvosanalla. Arvosana pyyde-
tään perustelemaan avoimessa kysymyksessä. Avoimella kysymyksellä selvitetään 
myös asiakkaan ehdotuksia palvelun kehittämiseksi. Lopuksi kysytään asiakkaan mie-
lipidettä perinnän ja käytettyjen perintätoimien oikeudenmukaisuudesta sekä tausta-
tiedot asiakkaasta (syntymävuosi, sukupuoli ja koulutus).  
 
5.2.3 Tutkimuksessa käytetyt tilastomenetelmät 
Määrällinen aineisto analysoitiin IBM SPSS 20-tilasto-ohjelmalla. Aineiston kuvailussa 
käytettiin frekvenssejä ja prosenttiosuuksia. Likert-asteikollisille muuttujille laskettiin 
keskiarvot. Ryhmien välisiä keskiarvojen eroja tarkasteltiin riippumattomien otosten 
t-testillä (Nummenmaa 2004, 155 - 172). Riippumattomien ryhmien varianssien 
yhtäsuuruusoletuksen tarkastelemiseksi SPSS laskee Levenen testin, joka varianssien 
yhtäsuuruutta eri ryhmissä (Nummenmaa 2004, 155 - 172). Lisäksi luokitteluasteikol-
listen muuttujien jakaumien eroja testattiin Khiin neliö -testillä (Kananen 2011, 80 - 
84). Tutkimuksessa käytettiin seuraavia merkitsevyystasoja: p < 0,001 erittäin merkit-
sevä (***), p < 0,01 merkitsevä (**), p < 0,05 melkein merkitsevä (*), p > 0,05 merkit-
sevä (-) (Kananen 2011, 83).  
Avoimet vastaukset litteroitiin word-tiedostoon. Avoimia vastauksia analysoitiin sisäl-
lön analyysin ja sisällön erittelyn keinoin. (Tuomi & Sarajärvi 2002, 107 - 108). Analyy-
sin ensimmäisessä vaiheessa avoimet vastaukset luettiin ja luokiteltiin. Toisessa vai-
heessa luokille laskettiin frekvenssit, jolloin laadullisesta otteesta siirryttiin määrälli-
seen tarkasteluun.  
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5.3 Tutkimuksen luotettavuus 
Reliabiliteetti ja validiteetti 
Tutkimuksen luotettavuutta ja laatua mittaavat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabili-
teetti tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta ja mittausta voidaan pitää reliaabe-
lina jos satunnaiset virheet eivät vaikuta mittaustuloksiin. Reliabiliteetti voidaan ja-
kaa sisäiseen ja ulkoiseen reliabiliteettiin. Sisäinen reliabiliteetti saadaan selville mit-
taamalla sama tilastoyksikkö moneen kertaan, jolloin tulosten vastaavuus osoittaa 
niiden reliabilisuutta. Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sitä, että mittaukset ovat tois-
tettavissa myös muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, 
että jos Kelassa tutkittaisiin jatkossa vuosittain perintäasiakkaiden tyytyväisyyttä pu-
helinpalveluun, tulee tämän tutkimuksen tulokset olla hyödynnettävissä ja verratta-
vissa tuleviin asiakastyytyväisyystutkimuksiin. Reliaabelius pyritään saavuttamaan oi-
keanlaisilla kysymyksillä ja oikeanlaisella kyselylomakkeella. Tarpeeksi suuri otoskoko 
vaikuttaa tulosten yleistettävyyteen. (Hirsjärvi ym. 2002, 213; Kananen 2011, 118 - 
119, 121; Heikkilä 1998, 186 - 187.)  
 
Validiteetti kertoo tutkimuksen pätevyydestä eli siitä, että mitattavat ja tutkittavat 
asiat ovat oikeita tutkimusongelman kannalta. Mittausta voidaan pitää validina, jos 
onnistutaan mittaamaan sitä mitä pitikin mitata. Validiteettiin liittyy riski aina silloin, 
kun on mahdollista, että vastaaja tulkitsee jonkun kysymyksen eri tavalla kuin kysely-
lomakkeen tekijä sen on tarkoittanut. Kyselylomakkeen kysymysten muotoilu ja 
niissä käytetyt asteikot ovatkin tärkeässä osassa validiteetin kannalta. Tässä tutki-
muksessa validiteetti tarkoittaa käytettyjen käsitteiden ja teoriassa esitettyjen käsit-
teiden vastaavuutta. Tässä tutkimuksessa sisäistä validiteettia pyrittiin parantamaan 
laatimalla kyselylomake asiantuntijakeskusteluiden, kirjallisuuden ja esitestauksen 
pohjalta. Ulkoinen validiteetti liittyy saatujen tulosten yleistettävyyteen. Tässä tutki-
muksessa ulkoista validiteettia pyrittiin parantamaan riittävän suurella otoskoolla. 
Tutkimuksen luotettavuus saavutetaan perustelemalla tutkimuksessa tehdyt valinnat 
ja dokumentoimalla ne. (Hirsjärvi ym. 2002, 213; Kananen 2011, 118 - 119, 121; Heik-
kilä 2001, 29, 186 - 187.) 
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
6.1 Aineiston kuvaus 
Taustakysymykset 
Taustakysymyksillä kerättiin tietoa Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön 
asiakaskunnista, joiden oletettiin eroavan jonkin verran toisistaan muun muassa kou-
lutuksen ja iän perusteella. Taustakysymyksillä selvitettiin vastaajan sukupuoli, ikä ja 
koulutustausta. Taustakysymyksen avulla selvisi myös, oliko asiakas asioinut takaus-
vastuu- vai perintäyksikön kanssa. Lisäksi taustakysymyksissä selvitettiin, miten asia-
kas suhtautui perittävään asiaan. Taustakysymysten tietoja käytettiin ristiintaulukoin-
nissa. Tutkimukseen osallistui yhteensä 229 asiakasta. Takausvastuun puhelinpalve-
luun soittaneita oli 107 vastaajista ja Jyväskylän perintäyksikön puhelinpalveluun 122 
vastaajista. 
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Taulukossa 1 havainnollistetaan aineiston jakautuminen kahden palvelunumeron vä-
lille vastaajien ikäluokkien osalta (n = 212). Tulokset on esitetty prosentteina.  
 
TAULUKKO 1. Vastaajien ikäluokat 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 98 n = 114 N = 212 
 % % % 
Alle 30 31 45 38 
30-39 43 37 40 
40-49 22 14 18 
50-59 4 4 4 
Yhteensä 100 100 100 
 
 
Kaikista vastanneista 40 % kuului ikäluokkaan 30 - 39 vuotta, 38 % oli alle 30-vuoti-
aita ja 18 % 40 - 49-vuotiaita. Yli 50-vuotiaita oli vain 4 % vastanneista. 17 henkilöä ei 
vastannut ikää koskevaan kysymykseen. Takausvastuuyksikköön soittaneista 43 % 
kuului ikäluokkaan 30 - 39-vuotiaat, kolmannes (31 %) oli alle 30-vuotiaita ja viiden-
nes (22 %) 40 - 49-vuotiaita. Jyväskylän perintäyksikköön soittaneista lähes puolet 
(45 %) oli alle 30-vuotiaita, yli kolmannes (37 %) 30 - 39-vuotiaita ja 14 % 40 - 49-vuo-
tiaita.  
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Taulukossa 2 havainnollistetaan aineiston jakautuminen kahden palvelunumeron vä-
lille vastaajien sukupuolen osalta (n = 224). Tulokset on esitetty prosentteina.  
 
TAULUKKO 2. Vastaajien sukupuoli 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 105 n = 119 N = 224 
 % % % 
Mies 36 34 35 
Nainen 64 66 65 
Yhteensä 100 100 100 
 
Suurin osa kyselyyn vastanneista oli naisia. Naisia oli kaikista vastanneista 65 %, Ta-
kausvastuuyksikköön soittaneista 64 % ja Jyväskylän perintäyksikköön soittaneista 66 
%. Viisi vastanneista ei ilmoittanut sukupuoltaan. 
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Taulukossa 3 havainnollistetaan aineiston jakautuminen kahden palvelunumeron vä-
lille vastaajien koulutuksen osalta (n = 228). Tulokset on esitetty prosentteina.  
 
 
TAULUKKO 3. Vastaajien koulutus 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 107 n = 115 N = 228 
 % % % 
Peruskoulu 10 10 10 
Ylioppilastutkinto 13 18 18 
Ammatillinen koul. 31 26 28 
Alempi korkea-
koulu 
34 32 32 
Ylempi korkea-
koulu 
12 14 13 
Yhteensä 100 100 101* 
* desimaalien pyöristämisestä johtuen prosenttien summaksi tulee 101 
Alempi korkeakoulututkinto oli yleisin koulutus vastanneiden keskuudessa. Sen oli 
suorittanut kolmannes (32 %) kaikista vastaajista, 34 % Takausvastuuyksikköön soit-
taneista ja 32 % Jyväskylän perintäyksikköön soittaneista. Seuraavaksi yleisin koulu-
tus vastanneiden keskuudessa oli ammatillinen koulutus. Sen oli suorittanut 28 % kai-
kista vastanneista, 31 % Takausvastuuyksikköön soittaneista ja 26 % Jyväskylän perin-
täyksikköön soittaneista vastaajista.  
Koulutusta koskevaan taulukkoon on yhdistetty kyselylomakkeelta vastausvaihtoeh-
toja seuraavasti: peruskoulu (kansakoulu tai peruskoulu), ylioppilastutkinto, ammatil-
linen tutkinto (ammatillinen koulutus tai opistotason koulutus), alempi korkeakoulu-
tutkinto (ammattikorkeakoulututkinto tai alempi yliopistollinen korkeakoulututkinto) 
ja ylempi korkeakoulututkinto (ylempi ammattikorkeakoulututkinto tai ylempi yli-
opistollinen korkeakoulututkinto).  
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6.2 Palvelunumeroon soittamisen syy 
Tutkimuksessa etsittiin vastausta siihen, miksi asiakkaat soittavat ja eroavatko soitta-
misen syyt sukupuolen tai yksikön välillä. Kuvioihin on valittu viisi yleisintä soittami-
sen syytä.  
Kuviossa 4 esitetään miesten ja naisten väliset erot prosentteina soittamisen syyn 
suhteen.  
 
KUVIO 4. Soittamisen syiden prosenttiosuudet naisten ja miesten ryhmissä 
 
Lähes puolet (49 %) kyselyyn vastanneista naisista soitti tehdäkseen uuden maksuso-
pimuksen velan takaisinmaksuun tai päivittääkseen nykyistä sopimusta. Noin viiden-
nes naisista (21 %) pyysi lykkäystä takaisinmaksuun. Miehistä 37 % pyysi lykkäystä ta-
kaisinmaksuun ja 32 % uusi tai päivitti takaisinmaksusopimustaan. Naisista 11 % ja 
miehistä 10 % kysyi lisätietoja saamastaan Kelan kirjeestä tai päätöksestä.  
Vaikka miesten ja naisten jakaumat olivat silmämääräisesti erilaiset, Khiin neliö -tes-
tin mukaan eroja ei ollut (p = 0,08). Tämä johtuu havaintojen pienestä lukumäärästä 
kussakin luokassa.  
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Kuviossa 5 on esitetty Takausvastuuyksikköön ja Jyväskylän perintäyksikköön soitta-
neiden prosenttiosuudet viiden yleisimmän soittamisen syyn välillä. 
 
KUVIO 5. Soittamisen syiden prosenttiosuudet Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän pe-
rintäyksikön ryhmissä 
 
Takausvastuuyksikköön soittaneista 41 % halusi tehdä maksusopimuksen. Hieman yli 
kolmannes (34 %) Takausvastuuyksikköön soittaneista pyysi lykkäystä takaisinmak-
suun ja 7 % soittaneista kysyi lisätietoja saamastaan päätöksestä tai kirjeestä. Jyväs-
kylän perintäyksikköön soittaneista lähes puolet (44 %) halusi tehdä maksusopimuk-
sen. Viidennes (21 %) soittaneista pyysi lykkäystä takaisinmaksuun ja 15 % kysyi lisä-
tietoja saamastaan päätöksestä tai kirjeestä. Khiin neliö -testin mukaan ryhmien vä-
lillä ei ollut eroja (p = 0,28). 
Muita soittamisen syitä olivat muun muassa: muutoksen tekeminen voimassa ole-
vaan maksusopimukseen, kyselyt velkasaldosta, ulosoton lopettamisesta, kuittauk-
sesta, isän elatusvelvollisuudesta, velkajärjestelystä ja Kelan tekemästä virheestä ta-
kaisinperinnän suhteen.  
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6.3 Palvelun tavoitettavuus 
Palvelun tavoitettavuutta selvitettiin kolmella kysymyksellä. Asiakkailta kysyttiin, löy-
sikö asiakas palvelunumeron helposti, olivatko palveluajat sopivat ja oliko jonotus-
aika kohtuullinen.  
 
6.3.1 Palvelunumeron löytyminen 
Taulukossa 4 havainnollistetaan asiakkaiden mielipiteitä palvelunumeron löytymi-
sestä. Tulokset esitetään prosentteina jaoteltuna Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän 
perintäyksikön välillä.  
 
TAULUKKO 4. Palvelunumero löytyi helposti. 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 107 n = 121 N = 228 
 % % % 
Kyllä 91 91 91 
Ei 9 9 9 
Yhteensä 100 100 100 
 
 
Suurin osa vastaajista (91 %) ilmoitti löytäneensä palvelunumeron helposti. Vastaa-
jista 9 % lmoitti, etteivät he olleet löytäneet palvelunumeroa helposti. Heidän mieli-
pidettään siitä, mistä palvelunumero löytyisi helpommin, kysyttiin avoimella kysy-
myksellä.  
Avoimeen kysymykseen saatiin 17 vastausta. Vastanneista 11 oli sitä mieltä, että pal-
velunumeron pitäisi löytyä Kelan nettisivuilta. Neljä vastaajaa toivoi, että kaikki Kelan 
pavelunumerot olisivat listattuina selkeästi samassa paikassa. Yksi ehdotti, että Ta-
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kausvastuuyksikön palvelunumero löytisi opintolaina-asioiden yhteydestä. Yksi vas-
taaja toivoi Kelan lähettämään kirjeeseen puhelinnumeroa suoraan asiaa käsitelleelle 
virkailijalle. Yksi vastaaja haluaisi numeron löytyvän selkeämmin Kelan lähettämän 
kirjeen yläreunasta. 
 
6.3.2 Palveluajat 
Taulukosta 5 selviää asiakkaiden antamat arviot palveluaikojen sopivuudesta. Tulok-
set esitetään prosentteina jaoteltuna Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksi-
kön välillä.  
 
 
TAULUKKO 5. Palveluajat olivat sopivat.  
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 105 n = 122 N = 227 
 % % % 
Kyllä 85 76 80 
Ei 15 24 20 
Yhteensä 100 100 100 
 
 
Kaikista vastanneista suurin osa (80 %) oli sitä mieltä, että palveluajat (klo 9.-16.00) 
ovat sopivat. Takausvastuuyksikköön soittaneista 85 % ja 76 % Jyväskylän perintäyk-
sikköön soittaneista piti palveluaikoja sopivina. He, jotka eivät pitäneet palveluaikoja 
sopivina, saivat kertoa mielipiteensä palveluaikojen muuttamisesta avoimen kysy-
myksen avulla. Seuraavaksi esitellään avoimen kysymyksen vastaukset eroteltuna Ta-
kausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön välillä.  
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Takausvastuuyksikkö: 
Vastaajista 12 toivoi pidempää palveluaikaa. Heistä 11 toivoi palveluajan jatkuvan pi-
dempään kuin klo 16. Kaksi vastaajaa toivoi palveluajan pidennystä joko aamusta tai 
illasta. Kahdeksan vastaajaa mainitsi, ettei voi tai ehdi soittaa työpäivän aikana henki-
lökohtaisia puheluita ja tämän takia palveluajan tulisi olla pidempi. Yksi vastaaja eh-
dotti, että sähköpostitse tulisi olla mahdollisuus ottaa yhteyttä vuorokauden ympäri 
ja yksi vastaaja mainitsi, että jonotuksen maksullisuus on kohtuutonta. 
 
Jyväskylän perintäyksikkö:  
Vastaajista 25 toivoi pidempää palveluaikaa. Pidempää palveluaikaa toivoneista 16 
vastaajaa toivoi palveluajan pidennystä klo 16 jälkeen. Neljä heistä ehdotti, että pal-
velunumero olisi auki klo 17 asti ja viisi vastaajaa ehdotti, että palvelunumero olisi 
auki klo 18 asti. Viisi vastaajaa toivoi palveluajan alkavan jo klo 8. Yksi vastaaja toivoi, 
että kerran viikossa palveluaika olisi auki klo 20 asti tai, että palvelunumero olisi auki 
lauantaisin. Osa vastaajista ei määritellyt toivomaansa palveluaikaa muuten kuin, 
että toivoi palveluajan olevan nykyistä pidempi.   
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6.3.3 Jonotusaika 
Taulukossa 6 havainnollistetaan asiakkaiden mielipiteitä jonotusajan kohtuullisuu-
desta. Tulokset esitetään prosentteina jaoteltuna Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän 
perintäyksikön välillä.  
 
TAULUKKO 6. Jonotusaika oli kohtuullinen. 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 103 n = 121 N = 224 
 % % % 
Kyllä 89 87 88 
Ei 11 13 12 
Yhteensä 100 100 100 
 
 
Kaikista vastanneista 88 % piti jonotusaikaa kohtuullisena. Takausvastuuyksikköön 
soittaneista 89 % ja Jyväskylän perintäyksikköön soittaneista 87 % oli sitä mieltä, että 
jonotusaika oli kohtuullinen.  
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6.4 Asiakaspalvelutilanne 
Asiakaspalvelutilannetta koskevissa kysymyksissä selvitettiin asiakkaiden mielipiteitä 
heidän saamastaan palvelusta.  Vastauksia on vertailtu Takausvastuuyksikön ja Jyväs-
kylän perintäyksikön välillä. Asiakkaiden arvioinnin eroja tarkasteltiin riippumatto-
mien otosten t-testillä, jossa verrataan eri ryhmien keskiarvojen eroja toisiinsa. Muu-
tamissa osioissa vastaajat valitsivat vastausvaihtoehdon ”en osaa sanoa”, jota merkit-
tiin arvolla 0. Näitä arvoja ei huomioitu ryhmävertailussa. Puuttuvien tietojen määrä 
vaihteli siten eri osioissa 0 ja 15 välillä. Suurin määrä (n=15) puuttuva tietoja oli osi-
ossa ”Sain sellaista ohjausta, jota en osannut itse kysyä”. T-testin yhteydessä varians-
sien yhtäsuuruutta testattiin Levenen testillä. 
Asiakkaiden kokemuksia selvitettiin Likert-tyyppisellä asteikolla, jossa arvo 10 = täy-
sin samaa mieltä ja arvo 6 = täysin eri mieltä. T-testillä selvitettiin eroavatko ryhmien 
keskiarvot tilastollisesti merkitsevästi. Asiakkaiden kokemuksia tarkasteltiin kahdessa 
osassa. Ensimmäisen osan kysymykset liittyivät asiakaspalvelutilanteeseen (taulukko 
7) ja toisen osan kysymykset asiakaspalveluosaamiseen (taulukko 8). 
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TAULUKKO 7. Asiakaspalvelutilanne eri yksiköiden välillä 
 
Taulukossa on esitetty keskiarvot (ka), t-arvo, vapausasteet ja erojen merkitsevyyttä 
kuvaava p-arvo. (n= 214 - 229) 
Osio Kaikki 
(ka) 
Takausvas-
tuuyksikkö 
(ka) 
Jkl:n pe-
rintäyks. 
(ka) 
t df p-
arvo 
Asiakaspalvelija kuun-
teli minua 
9,72 9,78 9,67 1,11 227 0,270 
Minun oli helppo ky-
syä asioita 
9,68 9,74 9,62 1,31 218,61 0,193 
Sain ystävällistä pal-
velua 
9,72 9,75 9,69 0,67 225 0,507 
Asiakaspalvelijan 
käyttämä kieli oli asi-
allista ja ymmärrettä-
vää 
9,74 9,75 9,74 106 227 0,916 
Elämäntilanteeni huo-
mioiminen 
9,54 9,65 9,45 1,61 215 0,109 
Palvelu oli kiireetöntä 9,53 9,61 9,46 1,37 226 0,171 
Palvelu ylitti odotuk-
seni 
9,12 9,1 9,13 0,29 222 0,775 
p < 0,001 erittäin merkitsevä (***), p < 0,01 merkitsevä (**), p < 0,05 melkein merkit-
sevä (*), p > 0,05 ei merkitsevä (-) 
 
Asiakkaiden kokemuksia palvelutilanteesta kuvaavat keskiarvot olivat kiitettäviä mo-
lemmissa yksiköissä, joskin hieman korkeampia Takausvastuuyksikössä kuin Jyväsky-
län perintäyksikössä. Kaikkien vastaajien osalta korkein keskiarvo oli osiolla ”Asiakas-
palvelijan käyttämä kieli oli asiallista ja ymmärrettävää” (9,74). Takausvastuuyksik-
köön soittaneiden osalta korkeimman keskiarvon sai osio ”Asiakaspalvelija kuunteli 
minua” (9,78) ja heikoimman keskiarvon osio ”Palvelu ylitti odotukseni” (9,1). Jyväs-
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kylän perintäyksikköön soittaneiden osalta korkeimman keskiarvon sai osio ”Asiakas-
palvelijan käyttämä kieli oli asiallista ja ymmärrettävää” (9,74) ja heikoimman kes-
kiarvon osio ”Palvelu ylitti odotukseni” (9,13). 
Suurin ero ryhmien välillä löytyi ”Elämän tilanteeni huomioiminen”-osiossa, jossa Ta-
kausvastuuyksikön keskiarvo oli 9,65 ja Jyväskylän perintäyksikön 9,45. Ero ei kuiten-
kaan ole tilastollisesti merkittävä (p = 0,109). Tulokset osoittavat, että asiakkaiden 
kokemukset asiakaspalvelutilanteesta eivät eronneet Takausvastuuyksikön ja Jyväs-
kylän perintäyksikön välillä tilastollisesti merkitsevästi.  
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TAULUKKO 8. Asiakaspalveluosaaminen eri yksiköiden välillä 
 
Taulukossa on esitetty keskiarvot (ka), t-arvo, vapausasteet ja erojen merkitsevyyttä 
kuvaava p-arvo. (n = 214-229) 
 Kaikki 
(ka) 
Ta-
kaus-
vastuu 
(ka) 
Jkl:n pe-
rintäyks. 
(ka) 
t df p-arvo 
Sain riittävästi tietoa niistä 
asioista, joiden vuoksi soi-
tin Kelaan 
9,56 9,63 9,5 1,10 226 0,275 
Palvelutilanne eteni joh-
donmukaisesti 
9,65 9,66 9,63 0,33 227 0,739 
Sain selkeitä ohjeita, miten 
asiassa edetään 
9,58 9,66 9,5 1,49 223,139 0,139 
Sain selkeät perustelut asi-
alle 
9,34 9,45 9,25 1,42 218 0,156 
Sain sellaista lisätietoa/oh-
jausta, jota en osannut itse 
kysyä 
8,73 8,89 8,6 1,61 212 0,108 
Sain asiantuntevaa palve-
lua 
9,56 9,67 9,47 1,93 224,834 0,055 
Sain hoidettua asian ker-
ralla kuntoon 
9,41 9,48 9,34 0,90 227 0,369 
p < 0,001 erittäin merkitsevä (***), p < 0,01 merkitsevä (**), p < 0,05 melkein merkit-
sevä (*), p > 0,05 ei merkitsevä (-) 
 
Yleisesti arviot asiakaspalveluosaamisesta olivat kiitettäviä molempien yksiköitten 
osalta. Korkein keskiarvo oli osiolla ”Palvelutilanne eteni johdonmukaisesti”. Takaus-
vastuuyksikön keskiarvo oli tässä osiossa 9,66 ja Jyväskylän perintäyksikön 9,63. Hei-
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koimman keskiarvon sai molemmissa yksiköissä osio ”Sain sellaista lisätietoa/oh-
jausta, jota en osannut itse kysyä”. Takausvastuuyksikön keskiarvo oli 8,89 ja Jyväsky-
län perintäyksikön 8,6.  
Suurin ero ryhmien välillä löytyi ”Sain asiantuntevaa palvelua” -osiossa, jossa Takaus-
vastuuyksikön keskiarvo oli 9,67 ja Jyväskylän perintäyksikön 9,47. Tilastollisesti ero 
on lähes melkein merkitsevä (p = 0,055). Vähäisiä, mutta ei tilastollisesti merkittäviä 
eroja yksiköiden välillä voidaan havaita osioissa ”Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, 
jota en osannut itse kysyä” (p = 0,108) ja ”Sain selkeitä ohjeita, miten asiassa ede-
tään” (p = 0,139).  
 
6.5 Perinnän oikeudenmukaisuus 
Tutkimuksessa selvitettiin Takauusvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön asiak-
kaiden kokemuksia perinnän ja perintätoimien oikeudenmukaisuudesta. Takausvas-
tuuyksikön asiakkaista suurin osa (76 %) koki sekä perinnän että perintätoimien ole-
van oikeudenmukaisia. Vastaavat prosenttiosuudet Jyväskylän perintäyksikön asiak-
kailla olivat 59 % (perinnän oikeudenmukaisuus) ja 65 % (perintätoimien oikeuden-
mukaisuus). Yksikköjen välistä tilastollista eroa perinnän ja perintätoimien oikeuden-
mukaisuuden kokemisessa testattiin Khiin-neliö -testillä.  
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6.5.1 Perinnän oikeudenmukaisuus 
Taulukossa 9 esitetään yksiköiden välisiä eroja perinnän kokemisessa oikeudenmu-
kaisena.  
 
TAULUKKO 9. Perinnän oikeudenmukaisuuden arvioimisen ja yksikön välinen yhteys 
 
 Takausvastuuyksikkö Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
 n = 105 n = 121 N = 226 
 % % % 
Kyllä 76 59 67 
Ei 24 41 33 
Yhteensä 100 100 100 
 
Kaikista vastanneista 67 % piti velan, etuuden tai elatusavun takaisinperintää oikeu-
denmukaisena. Takausvastuuyksikköön soittaneista 76 % koki perinnän olevan oikeu-
denmukaista. Jyväskylän perintäyksikköön soittaneista 59 % piti perintää oikeuden-
mukaisena. Tilastollista eroa testattiin Khiin neliö -testillä, jonka mukaan yksiköisen 
välillä on tilastollisesti merkitsevä ero (p = 0,005, df = 1). 
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6.5.2 Perintätoimien oikeudenmukaisuus 
Taulukossa 10 esitetään yksiköiden välisiä eroja perintätoimien kokemisessa oikeu-
denmukaisena. 
 
TAULUKKO 10. Perintätoimien oikeudenmukaisuuden arvioimisen ja yksikön välinen 
yhteys 
 
 Takausvastuuyksikkö Jkl:n perin-
täyksikkö 
Yhteensä 
 n = 106 n = 121 N = 227 
 % % % 
Kyllä 76 65 70 
Ei 24 35 30 
Yhteensä 100 100 100 
 
Kaikista vastanneista 70 % piti Kelan kyseisessä perintäasiassa käyttämiä perintätoi-
mia oikeudenmukaisina. Takausvastuuyksikköön soittaneista 76 % ja Jyväskylän pe-
rintäyksikköön soittaneista 65 % koki perintätoimet oikeudenmukaisiksi. Khiin neliö -
testin mukaan tämäkin ero oli tilastollisesti merkitsevä (p = 0,05, df = 1). 
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6.5.3 Oikeudenmukaisuuden kokemisen ja palvelun laadun arvioimisen väliset 
yhteydet 
 
Asiakkaan kokeman perinnän oikeudenmukaisuuden ja palvelun arvioimisen välisiä 
yhteyksiä tutkittiin t-testillä siten, että ryhmittelevänä muuttujana oli perinnän oi-
keudenmukaisuuden kokeminen. Asiakkaiden arviot poikkesivat ryhmittäin. Ne, jotka 
kokivat perinnän oikeudenmukaiseksi, arvioivat palvelun paremmaksi.  
 
Taulukossa 11 havainnollistetaan keskiarvojen avulla, miten perinnän kokeminen oi-
keudenmukaisena, vaikuttaa palvelun laatuun.  
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TAULUKKO 11. Ryhmien väliset erot palvelukokemuksissa 
 
Ryhmittelevänä muuttujana on perinnän kokeminen oikeudenmukaisena (kyllä = ko-
kee perinnän oikeudenmukaisena, ei = ei koe perintää oikeudenmukaisena). Vastauk-
set välillä 10 = täysin samaa mieltä, ..., 6 = täysin eri mieltä. Viimeisessä osioissa vas-
taukset ovat välillä 4 - 10, koska palvelutilannetta kokonaisuutena arvioitiin kouluar-
vosanoilla 4 - 10. Taulukossa on esitetty keskiarvot (ka), t-arvo, vapausasteet ja ero-
jen merkitsevyyttä kuvaava p-arvo. 
Osio ”kyllä” 
(ka) 
”ei” 
(ka) 
t df p-arvo 
Minua kuunneltiin 9,81 9,55 2,28 104,49 0,024* 
Minun oli helppo kysyä asioita 9,81 9,43 3,27 89,95 0,002** 
Sain ystävällistä palvelua 9,76 9,64 1,24 223 0,217 
Asiakaspalvelijan käyttämä kieli oli 
asiallista ja ymmärrettävää 
9,78 9,65 1,16 116,2 0,248 
Elämäntilanteeni huomioiminen 9,67 9,27 2,81 106,92 0,006** 
Palvelu oli kiireetöntä 9,65 9,27 2,83 107,95 0,006** 
Palvelu ylitti odotukseni 9,27 8,81 3,26 219 0,001*** 
Sain riittävästi tietoa niistä asioista, 
joiden vuoksi soitin Kelaan 
9,68 9,33 2,49 98,71 0,015* 
Palvelutilanne eteni johdonmukai-
sesti 
9,74 9,48 2,21 104,56 0,029* 
Sain selkeitä ohjeita, miten asiassa 
edetään 
9,68 9,41 2,17 112,516 0,032* 
Sain selkeät perustelut asialle 9,5 9,07 2,60 106,73 0,11 
Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, 
jota en osannut itse kysyä 
9,03 8,16 4,82 209 0,0*** 
Sain asiantuntevaa palvelua 9,64 9,41 1,85 116,54 0,67 
Sain hoidettua asian kerralla kun-
toon 
9,49 9,23 1,52 115,56 0,131 
Kouluarvosana palvelutilanteelle 9,15 8,57 3,32 116,24 0,001*** 
p < 0,001 erittäin merkitsevä (***), p < 0,01 merkitsevä (**), p < 0,05 melkein merkit-
sevä (*), p > 0,05 ei merkitsevä (-) 
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Asiakkaat, jotka kokivat perinnän oikeudenmukaisena, antoivat korkeamman arvosa-
nan asiakaspalvelun laadulle kuin ne asiakkaat, jotka kokivat perinnän epäoikeuden-
mukaisena. He, jotka kokivat perinnän oikeudenmukaisena, antoivat korkeimman ar-
vosanan osioille ”Minua kuunneltiin” (9,81) ja ”Minun oli helppo kysyä asioita” (9,81) 
sekä heikoimman arvosanan osiolle ”Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, jota en osan-
nut itse kysyä” (9,03). He, jotka eivät kokeneet perintää oikeudenmukaisena, antoi-
vat korkeimman arvosanan osiolle ”Asiakaspalvelijan käyttämä kieli oli asiallista ja 
ymmärrettävää” (9,65) ja heikoimman arvosanan osiolle ”Palvelu ylitti odotukseni” 
(8,81).  
 
Tilastollisesti melkein merkitseviä eroja löytyi seuraavista osioista: ”Sain riittävästi 
tietoa niistä asioista, joiden vuoksi soitin Kelaan” (p = 0,015), ”Palvelu eteni johdon-
mukaisesti” (p = 0,029) ja ” Sain selkeitä ohjeita, miten asiassa edetään” (p = 0,032).  
 
Tilastollisesti merkitseviä eroja löytyi seuraavista osioista: ”Minun oli helppo kysyä 
asioita” (p = 0,002), ”Elämäntilanteeni huomioiminen” (p = 0,006) ja ”Palvelu oli kii-
reetöntä” (p = 0,006).  
 
Tilastollisesti erittäin merkitseviä eroja löytyi kahdesta palvelutilannetta kuvaavasta 
osiosta: ”Palvelu ylitti odotukseni” (p = 0,001) ja ”Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, 
jota en osannut itse kysyä” (p = 0,0).  
 
Palvelutilannetta arvioitiin kokonaisuutena kouluarvosanalla (4 - 10). Se, kokiko asia-
kas perinnän oikeudenmukaiseksi, vaikutti tilastollisesti erittäin merkittävästi siihen, 
kuinka korkean arvosanan asiakas antoi palvelutilanteelle (p = 0,001). He, jotka koivat 
perinnän oikeudenmukaiseksi, antoivat palvelutilanteelle arvosanaksi 9,15 (kes-
kiarvo). He, jotka eivät kokeneet perintää oikeudenmukaisena, antoivat palvelutilan-
teelle arvosanaksi 8,57 (keskiarvo). 
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6.6 Palvelutilanteen kokonaisarvio  
Asiakasta pyydettiin arvioimaan viimeisintä puhelinpalvelutilannetta kokonaisuutena 
kouluarvosanoin (4 = heikko, 5 = välttävä, 6 - 7 = tyydyttävä, 8 = hyvä, 9 - 10 = kiitet-
tävä) sekä perustelemaan antamaansa arvosanaa. Taulukossa 12 on esitetty palvelu-
tilanteen kokonaisarvosanat Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön välillä 
prosentteina.  
 
TAULUKKO 12. Arvosana puhelinpalvelutilanteelle 
 
 
 Takausvastuuyk-
sikkö 
Jkl:n perintäyk-
sikkö 
Yhteensä 
Kouluarvosana n = 107 n = 122 N = 229 
 % % % 
4 1 2 2 
5 1 1 1 
6 1 1 1 
7 5 4 4 
8 11 16 14 
9 41 48 45 
10 40 28 34 
Yhteensä 100 100 101* 
* desimaalien pyöristämisestä johtuen prosenttien summaksi tulee 101 
 
Kaikista vastanneista lähes puolet (45 %) antoi puhelinpalvelutilanteelle arvosanan 9. 
Kolmannes (34 %) kaikista vastaajista antoi arvosanaksi 10 ja 14 % vastaajista antoi 
arvosanan 8. Takausvastuuyksikön puhelinpalveluun soittaneista 41 % antoi arvosa-
naksi 9 ja 40 % antoi arvosanaksi 10. Takausvastuuyksikköön soittaneista 11 % antoi 
arvosanan 8. Jyväskylän perintäyksikön puhelinpalveluun soittaneista lähes puolet 
(48 %) antoi arvosanaksi 9 ja noin kolmannes (28 %) antoi arvosanan 10.  
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Asiakkaita pyydettiin avoimessa kysymyksessä perustelemaan antamaansa arvosa-
naa. Seuraavaksi esitellään yleisimmät perustelut jaoteltuna Takausvastuuyksikön ja 
Jyväskylän perintäyksikön välillä.  
 
Takausvastuuyksikkö:  
Perusteluja saatiin 80 kappaletta. Suurin osa vastauksista (73 kpl) oli positiivisia. Nel-
jäkymmentäneljä vastaajaa perusteli antamaansa arvosanaa sillä, että palvelu oli hy-
vää ja asiakaspalvelija oli ystävällinen. Tärkeänä pidettiin myös seuraavia seikkoja: 
asiakkaan hoitama asia tuli kerralla kuntoon tai eteni puhelun avulla (33 vastaajaa), 
palvelu oli nopeaa (17 vastaajaa), palvelu oli joustavaa ja asiakkaan elämäntilanne 
huomioitiin asiaa hoidettaessa (11 vastaajaa). Yhdeksän vastaajaa piti positiivisena 
sitä, että he olivat saaneet asiakaspalvelijalta sellaisia neuvoja, joita eivät itse osan-
neet kysyä. Kuusi vastaajaa oli tyytyväisiä siihen, että he olivat saaneet palvelua ”sel-
kokielellä”. Asiantuntevasta palvelusta palautetta antoi kahdeksan vastaajaa.  
 
Poimintoja vastauksista:  
Olin todella positiivisesti yllättynyt asiakaspalvelijan palveluasenteesta, ja 
siitä miten sujuvasti asiani selvisi yhden lyhyen puhelun aikana. Todella hie-
noa! 
 
Näin ystävällistä asiakaspalvelua en muista saaneeni vuosiin, kaikki selvisi hy-
vin selkeästi ja helposti ja asiat pystyy sopimaan erittäin joustavasti.  
 
Ylitti odotukset ja ennen kaikkea ennakkoluulot puhelinpalvelua kohtaan. 
 
Palvelussa kaikki oli hyvää, minulle jäi hyvä mieli asioinnista. 
 
Kuusi perusteluista oli negatiivisia. Yksi vastaaja mainitsi, etteivät kaikki asiakaspalve-
lijan käyttämät termit ja lakipykälät avautuneet. Yhden vastaajan mielestä puhelusta 
jäi kiireinen ja nuiva maku ja yksi vastaaja toivoi, että Kela tiedottaisi paremmin asi-
akkaan mahdollisuuksista lykkäykseen ja maksuvapautukseen.  
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Poimintoja vastauksista:  
Asia tuli selvitettyä kerralla. Olisin ehkä kuitenkin kaivannut jonkinlaista neu-
voa tai suositusta maksuerien suuruudesta ja siitä kuinka ne vaikuttavat velan 
maksun lyhentymiseen.  
 
Asiat jäivät vielä puolitiehen koska käsittely oli kesken. Samoin puhelinpalve-
lija puhui erittäin pitkään ja toisti itseään ja väänsi rautalangasta vaikka asia 
oli jo selvä. Tunsin oloni hieman vaivautuneeksi kun yritin lopettaa puhelun ja 
kertoa että olin jo saanut vastaukset kysymyksiini mutta palvelija jatkoi vielä 
jutteluaan. 
 
Jyväskylän perintäyksikkö:  
Kysymykseen saatiin 86 vastausta. Suurin osa vastauksista (73 kpl) oli positiivista pa-
lautetta. Vastaajista 41 perusteli antamaansa arvosanaa sillä, että he olivat saaneet 
hyvää palvelua ja asiakaspalvelija oli ystävällinen. Puolestaan 33 vastaajaa oli tyyty-
väisiä siihen, että heidän hoitamansa asia eteni tai tuli kerralla kuntoon puhelun 
avulla ja 20 vastaajaa piti positiivisena sitä, että palvelu oli joustavaa ja heidän elä-
mäntilanne huomioitiin puhelun aikana ja asiaa hoidettaessa. Palvelun nopeutta piti 
tärkeänä 18 vastaajaa ja 12 vastaajaa mainitsi palvelun olleen asiantuntevaa. Seitse-
män vastaajaa mainitsi, että heillä oli tunne, että asiakaspalvelija todella kuunteli 
heitä. Selkeän ja ymmärrettävän puheen käyttämistä arvosti viisi vastaajaa.  
 
Poimintoja vastauksista: 
Palvelu oli ystävällistä, asiakkaan huomioonottavaa ja hyvin toimivaa. Kerran-
kin Kelan kanssa asioiminen oli helppoa ja koin, että minua palvellaan ja 
kuunnellaan. 
 
Erinomaista palvelua ja ylitti todellakin odotukset!!!! 
 
Muualla Kela:n toimipisteissä saamani palvelun perusteella, kelan perintä on 
aivan uskomattoman mukava ja pätevä toimissaan! Tällaista palvelua muual-
lekin kelan toimistoihin. 
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Asiasta keskusteltiin todella asiallisesti vaikka jouduinkin asiani esittämään 
pariin otteeseen, tietty asia ei ollut helpoimmasta päästä ja hermot olivat it-
sellä kireällä asiakaspalvelija kuunteli ja rauhallisesti puhumalla sai minutkin 
rauhoittumaan myös asia hoitui hienosti ja samalla toinenkin etuusasia eteni 
niin että sain päätöksen jo 2 päivää puhelun jälkeen. 
 
Kysymykseen saatiin 13 negatiivisempaa vastausta. Jonotus, palvelunumeron auki-
oloajat sekä asiakaspalvelijan kiireellisyys ja huono palveluasenne mainittiin yksittäis-
ten vastaajien osalta.  
 
Poimintoja vastauksista:  
Asiakaspalvelija oli asiallinen, mutta en kokenut, että hän olisi täysin ymmär-
tänyt tilannettani eikä hänen antamansa ratkaisu ollut pitkäaikainen eikä elä-
mäntilanteeni huomioon ottaen järkevä. Joudun ottamaan yhteyttä saman 
asian vuoksi kohta uudelleen. 
 
Asiakaspalvelija puhui päälle, ei kuunnellut lauseita loppuun saakka. 
 
Minun piti kysyä tarkemmin jotakin asiaa, mutta asiakaspalvelijan kiirrellisyys 
sai minut unohtamaan kysymisen. 
 
Liian jyrkkä perintätoimi, velkani ei ole suuri, eikä vanhenemassa. 
 
Työntekijä kuunteli ja osoitti ymmärtämystä hienolla tavalla ja teki näiden 
pohjalta ratkaisun, jonka koin oikeudenmukaiseksi. Muutoinkin hän oli oikein 
ystävällinen ja kiireetön sekä selitti ymmärrettävästi miten hän nyt toimii ja 
mitä minulle jatkossa tulee maksettavaksi, aikataulun ymv. Arvosanaa laskee 
se, että kuvattuani elämäntilannettani mihin kuuluu työalani, sen tilanteen se-
littäminen ja lähi-ihmissuhde tilanteen kuvaus, jotta asian käsittelijä saa to-
dellisen käsityksen tilanteesta, myös työntekijä (varmastikin vain osoittaak-
seen empaattisuuttaan ja myötätuntoa, mikä sinänsä hieno asia) jakoi oman 
elämänsä koettelemuksia minulle. Koen, että kun ollaan ammattiroolissa asi-
akkaan tehtävänä ei ole ottaa vastaan työntekijältä hänen elämänsä raskaita 
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kokemuksia, vaikka tämä tapahtuisikin empaattisuuden ja molemminpuolisen 
ymmärtämyksen, tmv. tuntemuksen nostattamana. Usein asiaakkaalla on 
ihan tarpeeksi haasteita itsellään ja kaikkien näiden kertominen jälleen uudes-
taan jälleen uudelle ihmiselle, vaikkakin vain puhelimessa ei välttämättä ole 
emotionaalisesti helppoa. 
 
 
6.7 Puhelinpalvelun kehittäminen 
Asiakkaan mielipidettä siitä, mitä asiaa tulisi erityisesti kehittää Kelan perintäasioille 
tarkoitetussa puhelinpalvelussa ja miten, kysyttiin avoimella kysymyksellä. Eniten toi-
vottiin lyhempää jonotusaikaa, maksutonta jonotusta ja pidempiä palveluaikoja. Seu-
raavaksi esitellään vastaukset jaoteltuna Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perin-
täyksikön välillä.  
Takausvastuuyksikkö: 
Vastauksia saatiin 52 kappaletta. 23 vastaajaa oli sitä mieltä, ettei kehitettävää ole. 
Yhdeksän vastaajaa toivoi parannusta jonottamiseen: viiden vastaajan mielestä jono-
tusaika oli liian pitkä ja neljä vastaajaa toivoi maksutonta jonotusta. Kolme vastaajaa 
ehdotti, että jos on jonoa, voisi jättää soittopyynnön. Neljä vastaajaa toivoi pidempiä 
aukioloaikoja.  Kahden mielestä puhelun kuuluvuus oli huono ja kolme vastaajaa oli 
sitä mieltä, että asiakaspalvelussa olevaa henkilökuntaa tulisi kouluttaa enemmän.  
 
Joustavuutta toivottiin yksittäisen vastaajan osalta perintä -ja ulosottotoimiin seuraa-
vasti: 
 On pakko huomioida, että vaikka maksuhalua löytyisi, aina ei elämäntilanne 
anna myöden ja vie jonkinaikaa päästä taloudellisesti jaloilleen. Perintä siirtyy 
liian helposti ulosottoon, ei kenenkään etu. Vielä voisi tulla muistutus ennen 
asian lopullista siirtymistä. Lähes jokainen kyllä reagoi siihen jos asia on muu-
ten unohtunut kiireiden alle. 
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Yksi vastaaja toivoi parempaa tiedotusta ennen opintolainan siirtymistä Kelan perin-
tän: 
Kelan tulisi avoimemmin kertoa opintovelallisille mitä seurauksia tulee ja EI 
TULE jo ei pystykään opintolainarästejään esimerkiksi pankin kanssa hoita-
maan. Moni opintolainojen takia tehty itsemurhayritys jäisi ehkä tekemättä ja 
muutenkin masentuneen taakka pienenisi, kun tietäisi että jos ei oman elä-
mäntilanteensa takia pysty opintolainoja pankille maksamaan eivät luottotie-
dot silti välttämättä mene jos sopii takaisinmaksusta. Näistä vaihtoehdoista ei 
ainakaan vuonna 2006 kerrottu etukäteen mitään kun omat opintolainani jäi-
vät työttömyyden takia maksamatta. 
 
Pomintoja kehitysehdotuksista:  
Ehkä enemmän tietoja eri vaihtoehdoista ja myös kysymys " mitä aiot tehdä 
vuoden päästä" on aika tukala etenkin jos oma elämäntilanne on niin hekti-
nen ettei tiedä mitä seuraavana päivänä tapahtuu. 
 
Selittää asiat ymmärrettävämmällä suomella. Tilanne on usein muutenkin 
ikävä, perintäasioita hoitaessa, joten ymmärtäminen ei ole ihan helppoa. 
 
Tällä hetkellä palvelu on samanlaista yleisneuvontaa kuin muissakin Kelan 
palvelunumeroissa, ei pääse juttelemaan asiasta päättävän virkailijan kanssa. 
 
Sain niin hyvää palvelua etten oikein parannettavaa keksi, samaan malliin! 
 
Jyväskylän perintäyksikkö: 
Kysymykseen saatiin 56 vastausta. Kahdeksantoista vastaajaa oli sitä mieltä, että ke-
hitettävää ei ole. Neljätoista vastaajaa toivoi lyhempää jonotusaikaa ja kaksi vastaa-
jaa maksutonta jonotusta. Seitsemän vastaajaa toivoi palvelunumeron pidempiä au-
kioloaikoja. Kaksi vastaajaa ehdotti, että asiat voisi hoitaa sähköisen palvelun kautta 
esimerkiksi pankkitunnuksia käyttäen. Kolme vastaajaa toivoi joustoa, ymmärrystä ja 
inhimillisyyttä toimintaan. Yhden vastaajan mielestä henkilökuntaa tulisi kouluttaa 
asiakaspalvelutaitoisemmaksi. Yksi vastaaja toivoi kiireettömämpää palvelua ja yksi 
enemmän läsnäoloa asiakaspalvelijalta.  
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Seuraavassa poimintoja vastauksista, joiden kehitysehdotukset eivät sisältyneet 
edellä mainituihin kategorioihin:  
 
Kaikki asiat pitäisi toimia samalla kaavalla, eikä vaihdella valtavasti eri ihmis-
ten kohdalla. Koskee siis tiettyjä aihepiirejä. 
 
Huolellisuutta ja tarkkaavaisuutta lisättävä rakentavassa mielessä. 
 
Minusta opintotuen perintää tehtäessä olisi syytä ilmoittaa selkeästi että 
maksu on mahdollista tehdä myös osissa ja informoida miten toimitaan. 
 
Välillä asiakaspalvelijat ovat olleet todella töykeitä. En usko kovin monen soit-
televan peintäasioissa Kelaan huvikseen, vaan ainakin itse haluan aidosti so-
pia asioita ja saada perintäasiat hoidettua. Välillä kaipaisin joustoa ja inhimil-
lisyyttä sekä ymmärrystä siihen, että elämäntilanteisiin tulee muutoksia ja 
prioriteetti nro 1 ei välttämättä ole Kelan takaisinperintä. Haluan maksaa vel-
kani takaisin, mutta vaaditut summat eivät aina ole ihan kohtuullisa. 
 
Asiat puhuttava niin että tavallinen ihminen ymmärtää. Siis yksinkertaistaa 
asia suomen kielelle. Kapulakieli pois. 
 
Rohkaisua nuorille asioiden hoitoon. 
 
Numero voisi olla tarkemmin esillä (netissä). Itse soitin ensin toiseen nume-
roon, josta minut yhdistettiin oikeaan. 
 
En tiennyt soittavani perintäasioiden puhelimeen. Tarkistin lainan ehtoja. Pu-
helinpalvelu oli varsin toimiva - olisin toisaalta mielelläni löytänyt samat tie-
dot verkkosivuilta, siellä niitä ei selkeästi ollut. Olisin välttänyt yhden puhelin-
soiton ja voinut tarkastaa tiedon myös ilta-aikaan. 
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Olen itse joskus vuosia sitten soittanut aivan paniikissa, masentuneena ja it-
kien kauhusta. Kiitos silloin puhelimeen vastanneelle ymmärryksestä. Takai-
sinmaksunikin johtuu pitkälti sairastamastani masennuksesta - silloin ei oikein 
saanut asioita hoidettua. On siis hyvä, että tällaisiin varauduttaisiin. Että ker-
rottaisiin, ettei ole mitään hätää, ja että maksua voidaan lykätä. 
 
Asiantuntemusta ja ettei kaikkea pidä tietää itse. 
 
Vaikka Kela onkin valtion laitos, pitää asiakaspalvelun olla laadukasta. Olen 
ammatiltani toimittaja ja puhelimella soittaminen ja asiani esittäminen ovat 
arkipäivää, joten pystyn asiani hoitamaan, vaikka asiakaspalvelija puheli-
messa kovin innokas olisikaan. Mutta Kelan takaisinperintään soittavat ihmi-
set saattavat jo etukäteen pelätä tilannetta ja parasta lääkettä pelkoon on 
reipas ja viimeisenpäälle asiakaspalveluhenkinen ihminen luurin toisessa 
päässä. 
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7 POHDINTA 
 
Tutkimuksen tavoite 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää Opintotukikeskuksen perintäasiakkaiden tyyty-
väisyys puhelinpalvelua kohtaan. Tavoitteena oli löytää ne asiat, joihin asiakkaat ovat 
tyytyväisiä ja mitä asioita he haluaisivat kehitettävän perintäasiakkaille tarkoitetussa 
puhelinpalvelussa. Tutkimuksen tarkoituksena oli myös vertailla, eroavatko kahden 
eri yksikön asiakkaiden kokemukset ja mielipiteet palvelun laadusta keskenään sekä 
vaikuttaako hoidettavan asian sisältö (perintä) asiakkaiden kokemukseen palvelun 
laadusta. Tavoitteena oli myös saada lisätietoa kahden eri yksikön asiakaskunnista.   
 
Tutkimuksen tulokset 
Palvelun tavoitettavuutta ja palvelutilannetta tutkittaessa tarkastelun alla oli lähinnä 
asiakkaan palvelusta saama kokemus, eli palvelun toiminnallinen laatu (Grönroos 
2010, 221). Tuloksista selvisi, että Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön 
asiakkaat ovat pääosin tyytyväisiä puhelinpalveluun. Palvelun tavoitettavuus sai pal-
velunumeron löytymisestä ja jonotusajoista hyvät arviot. Vastaajista 91 % oli sitä 
mieltä, että palvelunumero löytyi vaivattomasti, ja jonotusaikaa piti kohtuullisena 88 
% vastaajista. Palveluaikoihin oli tyytyväisiä 80 % vastaajista. Vastaajat, jotka eivät ol-
leet tyytyväisiä nykyisiin palveluaikoihin, toivoivat pidempiä palveluaikoja. Useimmat 
heistä toivoivat palvelun olevan auki pidempään kuin klo 16:een asti.  
 
SERVQUAL-menetelmästä johdettujen kysymysten ja väittämien avulla saatiin selville 
puhelinpalvelun toiminnallisen laadun taso (Grönroos 2010, 114). Asiakkaiden koke-
muksia palvelutilanteesta tarkasteltiin kahdessa osassa ja tuloksia vertailtiin Takaus-
vastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksikön välillä. Tulokset olivat pääosin erittäin po-
sitiivisia. Molemmissa osioissa Takausvastuuyksikkö sai hieman Jyväskylän perintäyk-
sikköä parempia arvioita. Ensimmäisessä osassa arvioitiin seitsemän väittämän avulla 
asiakaspalvelutilannetta. Takausvastuun puhelinpalvelun soittaneet olivat eniten tyy-
tyväisiä siihen, että asiakaspalvelija kuunteli heitä. Jyväskylän perintäyksikköön soit-
taneet puolestaan olivat eniten tyytyväisiä siihen, että asiakaspalvelijan käyttämä 
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kieli oli asiallista ja ymmärrettävää. Toisessa osassa arvioitiin asiakaspalvelijan palve-
luosaamista seitsemän väittämän avulla. Myös tässä osiossa molemmat yksiköt saivat 
erittäin hyviä arvioita. Tyytyväisimpiä molemmissa yksiköissä oltiin siihen, että palve-
lutilanne eteni johdonmukaisesti. Suurin osa palvelutilanteista etenee puhelinpalve-
lussa Kelan palvelumallin mukaisesti, joten voidaan todeta, että palvelumallin hyö-
dyntäminen puhelinpalvelussa parantaa palvelun laatua.  
 
Tutkimuksen merkittävin tulos oli se, että asiakkaiden kokemukset eivät tilastollisesti 
eronneet yksiköiden välillä, vaan erot palvelun laadun kokemisessa löytyivät, kun 
ryhmittelevänä muuttujana käytettiin perinnän kokemista oikeudenmukaisena. He, 
jotka kokevat perinnän oikeudenmukaisena, arvioivat palvelun laadun paremmaksi 
kuin he, jotka kokevat perinnän epäoikeudenmukaisena. Tulos on mielenkiintoinen, 
ja myöhemmin on tärkeää selvittää, kuinka asiakkaat saadaan kokemaan palvelun 
laatu hyvänä, vaikka he kokisivat hoidettavan asian negatiivisena. Samansuuntaisen 
tuloksen on saanut Chris-Marie Hydén-Sorsa vuonna 2009 tehdyssä tutkimuksessa. 
Kelan asiakaspalveluprosessin laadun arviointiin liittyvässä tutkimuksessa ilmenee, 
että asiakkuuden luonne ja asiakkaan asenne palvelutilanteessa voivat vaikuttaa asi-
akkaan saamaan palvelun laatuun (Hydén-Sorsa 2011, 55).  
 
Palvelutilanteen kokonaisarviot olivat Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perintäyksi-
kön osalta erittäin hyviä. Takausvastuuyksikköön soittaneista 81 % ja Jyväskylän pe-
rintäyksikköön soittaneista 76 % arvioi palvelun kiitettäväksi. Tilastollisesti merkittävä 
ero kokonaisarvioita tarkastellessa löytyi, kun ryhmittelevänä muuttujana käytettiin 
perinnän kokemista oikeudenmukaisena. Asiakkaat, jotka kokivat perinnän oikeuden-
mukaisena arvioivat palvelun paremmaksi kuin he, jotka eivät kokeneet perintää oi-
keudenmukaiseksi. Yleisin perustelu hyvälle arvosanalle molempien yksiköiden osalta 
oli se, että asiakkaan mielestä palvelu oli hyvää ja asiakaspalvelija oli ystävällinen. 
Tärkeänä pidettiin myös sitä, että asiakkaan hoitama asia tuli kerralla kuntoon tai 
eteni puhelun avulla. Myös palvelun nopeus ja joustavuus koettiin tärkeiksi asioiksi. 
Heikompien arvosanojen perustelut liittyivät lähinnä asiakaspalvelijan palveluosaami-
seen; asiakaspalvelijan käyttämä kieli koettiin vaikeaksi ymmärtää, asiakaspalvelijalla 
oli huono palveluasenne tai hän loi kiireisen tunnelman palvelutilanteeseen.  
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Puhelinpalvelun kehittämisehdotukset olivat yhteneviä molempien yksiköiden osalta. 
Tulosten mukaan eniten kehittämistä kaipasi palvelun tavoitettavuus; toivottiin ly-
hempää jonotusaikaa, maksutonta jonotusta, pidempiä palveluaikoja sekä sitä, että 
perintäasioita voisi hoitaa Kelan sähköisen asioinnin kautta pankkitunnuksilla. Palve-
lutilanteeseen toivottiin enemmän joustoa ja ymmärrystä, sekä asiakaspalvelutaitoi-
sempaa henkilökuntaa.  
 
Tutkimuksen tuloksina saatiin myös tietoa Takausvastuuyksikön ja Jyväskylän perin-
täyksikön asiakaskunnista. Tuloksien mukaan lähes 80 % asiakaskunnasta on alle 40-
vuotiaita. Jyväskylän perintäyksikön asiakkaissa on enemmän alle 30-vuotiaita kuin 
Takausvastuuyksikön asiakkaissa. Koulutuksen osalta asiakaskunnissa ei ollut suuria 
eroavaisuuksia. Molempien yksiköiden asiakkaiden yleisimmät koulutukset olivat 
alempi korkeakoulu tai ammatillinen koulutus.  
 
Tutkimuksen onnistuminen 
Tutkimus onnistui hyvin, koska aineiston avulla saatiin selville se, mitä sen avulla ha-
lutiin selvittää. Saatiin tietoa siitä, millaiseksi asiakkaat arvioivat palvelun tavoitetta-
vuuden, palvelutilanteen ja asiakaspalvelijan palveluosaamisen sekä millainen vaiku-
tus perinnän kokemisella oikeudenmukaisena on palvelun laadun kokemiseen. Ai-
neiston avulla saatiin myös tietoa yksiköiden asiakaskunnista ja siitä, mitkä ovat ylei-
simpiä syitä soittaa perintäasiakkaiden puhelinpalveluun. Haastetta tutkimuksen te-
kemiseen toi aineiston keruun osalta kato. Sähköisisssä asiakastyytyväisyystutkimuk-
sissa vastausprosentti jää usein alhaiseksi. Tässä tutkimuksessa vastausprosentti oli 
17 %. Vastauksia saatiin 229 kappaletta, joten määrällisesti tämä oli riittävä. Suurin 
osa vastauksista oli erittäin myönteisiä, joten tutkimuksen luotettavuutta pohditta-
essa herää kysymys, ovatko negatiivisesti aiheeseen suhtautuneet jättäneet vastaa-
matta? Vastausprosenttia ei voitu ennakoida etukäteen, koska tiedossa ei ollut sitä, 
kuinka monen soittaneen asiakkaan sähköpostiosoite löytyy Kelan tiedosta. Asiakkaat 
lisäävät sähköpostiosoitteitaan enenevässä määrin Kelan tietoon, joten tulevaisuu-
dessa vastaavan otoksen kerääminen voi olla nopeampaa ja helpompaa.  
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Tulosten hyödynnettävyys ja kehitysehdotuksia 
Vuoden 2014 alussa Kelan perintäkeskus aloitti toimintansa ja koko Kelan perintä-
asiat hoidetaan nyt keskitetysti Perintäkeskuksessa. Tavoitteena on palvella asiakasta 
puhelinpalvelussa entistä paremmin niin, että asiakas voi hoitaa kaikki perintään liit-
tyvät asiat yhteen numeroon soittamalla. Organisaatiomuutoksen myötä tutkimuk-
sen tuloksina saatu tieto on tärkeää ja relevanttia, koska Perintäkeskuksen puhelin-
palvelua kehitetään parhaillaan ja kehitys jatkuu myös tulevaisuudessa. Jatkossa olisi-
kin mielenkiintoista selvittää, ovatko asiakkaiden kokemukset puhelinpalvelun laa-
dusta muuttuneet organisaatiomuutoksen myötä.  
Tutkimuksen tuloksia voidaan hyödyntää perintäasiakkaiden puhelinpalvelun palve-
lun laadun johtamisessa. Kuiluanalyysimallin avulla voidaan havaita tuloksista ne koh-
dat, joita puhelinpalvelussa tulee kehittää, tai joihin tulee kiinnittää erityistä huo-
miota.  
 
Kehitysehdotuksia palvelun laadun parantamiseen kuiluanalyysimallin mukaisesti: 
 
1. Johdon näkemyksen kuilu  
Asiakastyytyväisyystutkimuksia perintäasiakkaille ei ole aikaisemmin tehty, joten joh-
dolla ei ole tarkkaa tietoa siitä, mitä perintäasiakkaat palvelulta odottavat, mihin he 
ovat tyytyväisiä ja miten he toivovat palvelua kehitettävän. Asiakastyytyväisyyden 
säännöllinen tutkiminen jatkossa on tärkeää.  
 
2. Laatuvaatimusten kuilu  
Perintäasikkaiden puhelinpalvelun laadulle tulee asettaa laatutavoitteet, joiden on-
nistumista voidaan mitata ja seurata. Palveluprosessissa lainsäädäntö vaikuttaa mer-
kittävästi palvelun laadun teknisen ulottuvuuden eli palveluprosessin lopputuloksen 
määräytymiseen. Asiakaspalvelussa ei voida määräänsä enempää vaikuttaa palvelu-
prosessin tekniseen laatuun, esimerkiksi asiakkaan saamaan päätökseen, vaan toi-
minnallinen ulottuvuus korostuu palvelutilanteessa. Tämän vuoksi tulee erityisesti 
huomioida toiminnallisen laadun kehittäminen. Asiakas voi kokea perinnän epäoikeu-
denmukaiseksi tai olla tyytymätön tehtyyn päätökseen, mutta asiakkaan elämäntilan-
teen kokonaisuutena huomioiva vuorovaikutusprosessi asiakaspalvelijan kanssa voi 
74 
 
                                                                  
tuottaa asiakkaalle myönteisen kokemuksen ja vaikuttaa myönteisesti asiakkaan saa-
maan laatukokemukseen. On tärkeää, että puhelinpalveluun osallistuvat osaavat 
nähdä palvelutilanteen ja laadun muodostumisen asiakkaan näkökulmasta.  
 
3. Palvelun toimituksen kuilu 
Puhelinpalveluun osallistuvien asenteet ja osaaminen vaikuttavat merkittävästi pal-
velun laadun syntymiseen ja kehittymiseen. On tärkeää, että henkilöstö ymmärtää 
vastuunsa tässä asiassa. Asiakasta tulee palvella myös niissä asioissa, joita hän ei 
osaa itse palvelutilanteen aikana kysyä. Näin voidaan varmistaa asiakkaan oikeuksien 
toteutuminen. Myös selkeä ja ymmärrettävä kielellinen ilmaisutapa varmistaa sen, 
ettei asiakkaalle synny vääriä odotuksia. Riittävä henkilöstön koulutus perintäasioista 
ja palveluosaamisesta sekä työntekijöiden motivoiminen tukevat palvelun laadun ke-
hittymistä. Sopivien henkilöiden rekrytoimisella ja palkkioiden oikeanlaisella jakautu-
misella on myös merkitystä siihen, kuinka henkilöstö jaksaa asiakaspalvelutyössä ja 
kuinka tärkeäksi he kokevat oman osansa palvelun laadun syntymisessä. Palvelun laa-
dun valvontajärjestelmän tulee olla sellainen, että se ei ole ristiriidassa laatuvaati-
musten kanssa vaan se palvelee laadun kehittämistä. Puhelinpalvelussa käytettävän 
tekniikan ja informaatiojärjestelmien tulee toimia moitteettomasti.  
 
4. Markkinointiviestinnän kuilu 
Yrityismaailman perinteiset markkinointitoimenpiteet eivät ole suoraan yleistettä-
vissä Kelan toimintaan. Kela mainostaa palveluita ja palvelukanavia sekä tiedottaa 
uudistuksista ja meneillään olevista tutkimuksista tai hankkeista. Puhelinpalveluun 
osallituvien on tiedettävä sellaisista meneillään olevista asioista, joilla on vaikutusta 
asiakkaiden perintäasioiden hoitamiseen.  
 
5. Koetun palvelun laadun kuilu 
Kuilu syntyy, kun asiakkaan kokema palvelu ei ole odotuksia vastaavaa. Mikä tahansa 
edellä mainituista asioista voi aiheuttaa koetun palvelun laadun kuilun syntymisen. 
Odotettuun palveluun vaikuttaa Kelan ja perintäasioita hoitavien tahojen imago. Tu-
losten perusteella voidaan todeta, että hoidettavan asian sisältö vaikuttaa asiakkaan 
odotuksiin.  
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Perintätyön palvelun laatua analysoitaessa ja suunniteltaessa on tärkeää huomioida 
se, että hoidettavan asian sisältö vaikuttaa palvelun laadun kokemiseen. Velallinen 
voi kokea perinnän epäkohteliaaksi ja loukkaavaksi, vaikka perintä olisikin aiheellista. 
Asiakaspalvelu perintätyössä voi olla haastavaa, koska perintä voi tuntua negatiivi-
selta myös velkojan mielestä. Asiayhteydestä huolimatta perintätyössä palvelun laa-
dun tulisi olla yhtä korkealla tasolla kuin muissakin palvelualan toiminnoissa. Asiakas-
palvelijalta perintätyön hoitaminen vaatii palveluosaamisen lisäksi tietoa takaisinpe-
rittävästä velasta, perintätavoista, perintälaista ja myös asiakkaan oikeuksista. Puhe-
linpalvelussa kohdattavien asiakkaiden elämätilanteet voivat vaihdella ääripäästä toi-
seen ja haastetta tuo myös kaikkiin yhteiskuntaluokkiin ulottuva asiakaskunta.  
 
Jatkotutkimusehdotuksia 
Tämän tutkimuksen tulosten perusteella löytyy aiheita, joita Perintäkeskuksessa voi-
daan tutkia jatkossa: 
- Miten asiakkaat saadaan kokemaan palvelun laatu hyvänä, vaikka 
hoidettava asia olisikin heidän mielestään negatiivinen? 
- Onko organisaatiomuutos, eli Perintäyksikön toiminnan aloittami-
nen, vaikuttanut siihen, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun 
puhelinpalvelussa? 
- Onko asiakastyytyväisyydellä vaikutusta siihen, miten asiakas hoitaa 
velan maksamista?  
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9 LIITTEET 
Liite 1. Saatekirje 
Asiakastyytyväisyyskysely Kelan opintotukikeskuksen perinnän palvelunumeroihin  
soittaneille asiakkaille  
 
Viite: Puhelusi Jyväskylän perintäyksikköön tai Takausvastuuyksikköön toukokuussa 
2012  
 
Hyvä vastaanottaja, 
olen töissä Kelan opintotukikeskuksen Takausvastuuyksikössä ja opiskelen Yrittäjyy-
den ja liiketoimintaosaamisen ylempää AMK-tutkintoa Jyväskylän ammattikorkea-
koulussa. Lopputyötäni varten kerään tietoa Jyväskylän perintäyksikön ja Takausvas-
tuuyksikön asiakkaiden puhelinpalvelukokemuksista. Tutkimuksen tavoitteena on sel-
vittää Opintotukikeskuksen asiakkaiden kokemuksia puhelinpalvelusta ja saada tietoa 
siitä, mitkä asiat vaikuttavat asiakkaiden palvelukokemukseen.  
Vastauksesi on tärkeä, koska Sinulla on omakohtaista kokemusta Opintotukikeskuk-
sen puhelinpalvelusta. Tutkimuksen tuloksia käytetään Kelan perintäasioissa asioi-
vien asiakkaiden puhelinpalvelun kehittämiseen.  
Kyselyn sähköpostiosoitteet on kerätty toukokuussa 2012 Jyväskylän perintäyksikön 
tai Takausvastuuyksikön puhelinpalveluun soittaneiden tiedoista. Kyselyssä pyydän 
arvioimaan viimeisintä puheluasi Jyväskylän perintäyksikköön tai Takausvastuuyk-
sikköön.  
Vastausaika päättyy 00.00.0000. (1,5 viikkoa kyselyn lähettämisestä, muistutusviesti 
ei-vastanneille 5 päivän kuluttua kyselyn lähettämisestä.) 
Kysely toteutetaan yhteistyössä Kelan tutkimusosaston kanssa. Kaikki vastaukset kä-
sitellään ehdottoman luottamuksellisesti, eikä yksittäisiä vastaajia voida tunnistaa. 
Kyselyyn vastaaminen on vapaaehtoista.  
Yhteystietonsa jättäneiden kesken arvotaan 10 kappaletta kahden lipun paketteja 
Finnkinon elokuvateattereihin. Yhteystietolomake avautuu kyselyn jälkeen.  
 
Vastauksestasi kiittäen, 
Piia Koivula 
Kelan opintotukikeskus 
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Liite 2. Kyselylomake 
 
Vastausohjeet 
 
1. Lue kysymys ensin huolellisesti. 
2. Valitse mielestäsi sopivin vaihtoehto. 
3. Vastaa kuhunkin kysymykseen vain yhdellä kokemustasi kuvaavalla vaihtoehdolla 
tai kirjoittamalla vastaus sille varatulle paikalle. 
4. Vastaathan kaikkiin lomakkeessa oleviin kysymyksiin. 
 
 
Palvelunumeroon soittaminen toukokuussa 2012 
Valitse palvelunumero, johon soitit toukokuussa 2012: 
Jos olet soittanut toukokuussa 2012 molempiin palvelunumeroihin tai useamman pu-
helun samaan palvelunumeroon, pyydämme valitsemaan alla olevista vaihtoehdoista 
palvelunumeron, johon olet viimeksi soittanut sekä arvioimaan viimeisintä puhelin-
palvelutilannetta.  
- Takausvastuuyksikön puhelinpalvelu (opintolainojen takaisinperintä)  
- Jyväskylän perintäyksikön puhelinpalvelu (etuuksien takaisinperintä ja elatusapuve-
lan perintä)  
Valitse palvelunumeroon soittamisen syy toukokuussa 2012 (jos Sinulla oli samassa 
puhelussa useita asioita, joiden vuoksi soitit, valitse näistä tärkein): 
- tehdäkseni maksusopimuksen 
- pyytääkseni lykkäystä takaisinmaksuun 
- kysyäkseni saldoa/perittävän summan määrää 
- kysyäkseni Jyväskylän perintäyksikköön tai Takausvastuuyksikköön lähettämäni kir-
jeen/hakemuksen tilannetta  
- kysyäkseni neuvoa Jyväskylän perintäyksikköön tai Takausvastuuyksikköön lähetettä-
vän hakemuksen tekemisestä ja liitteistä  
- kysyäkseni lisätietoa saamastani päätöksestä tai asiakaskirjeestä 
- kysyäkseni ulosottoperintään siirtyneen velkani tilanteesta 
- pyytääkseni todistusta loppuun maksetusta velasta 
- jonkin muun syyn vuoksi, minkä? ______________ 
 
 
Palvelun tavoitettavuus 
Alla on väittämiä, jotka koskevat palvelun tavoitettavuutta viimeisimmällä soittoker-
rallasi. Valitse kuhunkin kohtaan parhaiten kokemustasi kuvaava vaihtoehto.  
 
Palvelunumero löytyi helposti. kyllä/ei 
 Jos vastasit ei, niin mistä tai miten palvelunumero löytyisi mielestäsi helpom-
min?  
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Palveluajat (klo 9-16) olivat sopivat. kyllä/ei 
 Jos vastasit ei, niin miten palveluaikoja tulisi mielestäsi muuttaa? 
 
Jonotusaika oli kohtuullinen. kyllä/ei 
 
 
Asiakaspalvelutilanne  
 
Alla on väittämiä, jotka koskevat viimeisimmällä soittokerrallasi saamaasi palvelua. 
Valitse kuhunkin kohtaan parhaiten kokemustasi kuvaava vaihtoehto.  
 
Vastausvaihtoehdot: 
täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, ei samaa eikä eri mieltä, jokseenkin eri 
mieltä, täysin eri mieltä, en osaa sanoa  
 
Koin, että asiakaspalvelija kuunteli minua.  
Minun oli helppo kysyä asioita asiakaspalvelijalta. 
Sain ystävällistä palvelua. 
Asiakaspalvelijan käyttämä kieli/puhetyyli oli asiallista ja ymmärrettävää.  
Asiakaspalvelija otti elämäntilanteeni huomioon. 
Koin saamani palvelun kiireettömäksi.  
Palvelu ylitti odotukseni. 
 
Sain riittävästi tietoa niistä asioista, joiden vuoksi soitin Kelaan.  
Palvelutilanne eteni johdonmukaisesti.  
Sain selkeitä ohjeita, miten asiassa edetään. 
Sain selkeät perustelut asialle. 
Sain sellaista lisätietoa/ohjausta, jota en osannut itse kysyä.  
Sain asiantuntevaa palvelua.  
Sain hoidettua asian kerralla kuntoon.  
 
 
Puhelinpalvelutilanteen kokonaisarvio ja puhelinpalvelun kehittäminen 
 
Minkä arvosanan antaisit viimeisimmälle puhelinpalvelutilanteelle kokonaisuutena?  
(4-10) 
4=heikko, 5=välttävä, 6-7=tyydyttävä, 8=hyvä, 9-10=kiitettävä.  
 
Miten perustelisit antamaasi arvosanaa? 
 
Mitä asiaa tulisi mielestäsi erityisesti kehittää Kelan perintäasioille tarkoitetussa pu-
helinpalvelussa ja miten? 
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Perintäasia  
Alla on kysymyksiä, jotka koskevat ajatuksiasi perintäasiasta. Arvioi perintäasiaa, 
jonka johdosta soitit Jyväskylän perintäyksikköön tai Takausvastuuyksikköön touko-
kuussa 2012.  
 
Onko velan/etuuden/elatusavun periminen mielestäsi oikeudenmukaista? kyllä/ei  
Ovatko Kelan perinnässä käyttämät toimet olleet mielestäsi oikeudenmukaisia? 
kyllä/ei 
 
 
Taustatiedot  
Syntymävuosi.  Esim. 1985.  
Sukupuoli 
- Mies 
- Nainen 
Mikä on korkein suorittamasi koulutus tai tutkinto?  
- Kansakoulu 
- Peruskoulu 
- Ylioppilastutkinto 
- Ammatillinen koulutus 
- Opistotason koulutus 
- Ammattikorkeakoulututkinto 
- Alempi yliopistollinen korkeakoulututkinto 
- Ylempi ammattikorkeakoulututkinto 
- Ylempi yliopistollinen korkeakoulututkinto 
- Lisensiaatin- tai tohtorintutkinto 
 
KIITOS VASTAUKSESTASI! 
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Liite 3. Kelan palvelumalli (salainen) 
 
 (Kelan palvelumalli 2013) 
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